Diseño de una guía de auditoría para los procesos de comunicación en instituciones públicas. by Cazar Villacís, Andrea Elizabeth
  
UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
FACULTAD DE COMUNICACIÓN SOCIAL 
INSTITUTO DE INVESTIGACION Y POSTGRADOS  
 
 
 
 
 
 
DISEÑO DE UNA GUÍA DE AUDITORÍA PARA LOS 
PROCESOS DE COMUNICACIÓN EN INSTITUCIONES 
PÚBLICAS 
 
 
 
 
 
 
TESIS PREVIA A LA OBTENCIÓN DEL TÍTULO DE MASTER EN COMUNICACIÓN 
ORGANIZACIONAL 
 
 
 
 
 
ANDREA ELIZABETH CAZAR VILLACÍS 
 
 
 
 
DIRECTORA:  MST. CRISTINA DE LOURDES MEDINA CAICEDO 
 
 
 
 
 
Quito - Ecuador 
2014 
 
 ii 
 
DEDICATORIA 
 
Dedico este trabajo de tesis a toda mi familia, quien me ha brindado siempre el apoyo 
incondicional y la ayuda necesaria para poder alcanzar mis metas y cumplir mis sueños, a través 
del estudio, la dedicación y la constancia. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 iii 
 
AGRADECIMIENTOS 
 
Agradezco de manera especial a la Universidad Central del Ecuador, a mi directora de tesis, mis 
maestros y compañeros de clase, quienes con sus aportes permitieron mi superación intelectual y 
profesional, al compartir con ellos nuevos conocimientos y prácticas estudiantiles. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


 vi 
 
ÍNDICE DE CONTENIDOS 
 
DEDICATORIA            ii 
 
AGRADECIMIENTOS          iii 
 
AUTORIZACION DE LA AUTORIA INTELECTUAL          iv 
 
HOJA DE APROBACION DEL DIRECTOR DE TESIS       v  
 
INDICE DE CONTENIDOS          vi 
 
INDICE DE ANEXOS                      vii 
 
RESUMEN                      viii 
 
ABSTRACT             ix 
  
INTRODUCCIÓN             1 
 
JUSTIFICACIÓN             3 
 
CAPÍTULO I 
 
ENFOQUE INSTITUCIONAL Y LEGAL        
 
 1.1. Administración Pública del Ecuador         5 
 
  1.1.1. Gobiernos Autónomos Descentralizados Provinciales               10
       
  1.1.2. Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales    18 
 
  1.1.3. Empresas Públicas para la prestación de servicios públicos    27
   
CAPÍTULO II 
 
PROCESOS DE COMUNICACIÓN         
 
 2.1. Gestión de Comunicación Organizacional       33 
 
  2.1.1. Cultura Corporativa        37 
 
  2.1.2. Desarrollo Organizacional       40 
 
  2.1.3. Auditoría de la Comunicación       43 
 
CAPITULO III   
 
DIAGNÓSTICO INSTITUCIONAL DE LAS INSTITUCIONES PÚBLICAS 
 
 3.1. Instituciones Públicas de Imbabura        48 
 
 vii 
  3.1.1. Gobierno Autónomo Descentralizado de la Provincia de Imbabura  48 
 
  3.1.2. Gobierno Autónomo Descentralizado del Municipio de Ibarra   50 
 
  3.1.3. Empresa Pública de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra   54 
 
3.2. Diagnóstico Institucional                                56
   
 3.2.1. Metodología         57 
 
 3.2.2. Entrevistas         58 
 
3.2.3. Análisis de Resultados        78 
 
CAPÍTULO IV 
 
DISEÑO DE LA PROPUESTA PRÁCTICA 
 
 4.1. Guía de Auditoría para los Procesos de Comunicación en Instituciones Públicas  84 
 
  4.1.1. Índice de la Guía de Auditoría de Comunicación     84 
 
  4.1.2. Desarrollo de la Guía de Auditoría de Comunicación    85 
   
CAPÍTULO V 
 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
  
 5.1. Conclusiones            95 
 
 5.2. Recomendaciones                      96 
 
BIBLIOGRAFÍA                      97 
 
 
INDICE DE ANEXOS                      
 
Anexo 1: Guía de entrevista formato 1, nivel gerencial                  99 
 
Anexo 2: Guía de entrevista formato 2, nivel medio                101 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 viii 
 
Diseño de una guía de auditoría para los procesos de comunicación en instituciones públicas. 
 
Design of an auditing guide for communication processes in public agencies 
 
 
RESUMEN  
 
El diseño de una guía de auditoría para los procesos de comunicación en instituciones públicas tiene 
como objetivo ofrecer una herramienta práctica que sirva para orientar el procedimiento de auditoría de 
comunicación interna y externa de las organizaciones públicas que la requieran. 
 
Aborda un enfoque institucional y legal de la administración pública del Ecuador con una mirada 
conceptual a la gestión de comunicación organizacional y realiza un diagnóstico situacional en tres 
instituciones públicas de la provincia de Imbabura para analizar los procesos de comunicación 
implementados, con el fin de evaluar su eficacia. 
 
La guía de auditoría para los procesos de comunicación plantea los pasos del proceso evaluativo para 
medir el cumplimiento y resultados del plan comunicacional con un monitoreo permanente, para lo 
cual se presenta el plan e informe de auditoría, conclusiones y recomendaciones. 
 
PALABRAS CLAVES: COMUNICACIÓN ORGANIZACIONAL / AUDITORÍA DE 
COMUNICACIÓN / INSTITUCIONES PÚBLICAS / GUIAS / DIAGNÓSTICO SITUACIONAL. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ix 
 
ABSTRACT 
 
The design of an auditing guide for communication processes in public agencies is intended to offer a 
practice tool to orient the auditing process for internal and external communication of public agencies 
requiring for it. 
 
It is focused from an institutional and legal viewpoint of the public administration in Ecuador, with a 
conceptual view of the management of the organizational communication and makes a diagnosis of 
three public agencies in Imbabura province, in order to assess the implemented communicational 
process, in order to measure efficacy. 
 
The audit guide for communication processes proposes steps to be followed for the assessing process 
in order to measure compliance and results of the communicational plan with permanent monitoring, 
for which the audit plan and report, conclusions and recommendations are submitted. 
 
KEYWORDS: ORGANIZATIONAL COMMUNICATION / COMMUNICATION AUDIT / 
PUBLIC AGENCIES / GUIDES / SITUATIONAL DIAGNOSIS 
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INTRODUCCIÓN 
 
Las Instituciones Públicas del Ecuador no tienen una clara comprensión de todo lo que involucra la 
comunicación interna y externa, razón por la cual uno de los problemas que se identifica es que este 
tipo de organizaciones realizan actividades encaminadas hacia la parte externa con un enfoque 
mediático de gestión de medios y publicitario, es decir no poseen una planificación comunicacional 
que permita profundizar las acciones de comunicación, a las cuales se puedan dar seguimiento, a la 
vez que se conviertan en sujetos de medición de impacto. 
 
La presente propuesta va encaminada a la elaboración de una Guía de Auditoría para los Procesos 
de Comunicación en Instituciones Públicas, que servirá como una herramienta práctica en la 
realización de una Auditoría de Comunicación y que ayudará para que se puedan mejorar los 
procesos de comunicación internos y externos de estas instituciones, verificando el cumplimiento y 
resultados de la planificación institucional y optimizando los recursos utilizados.  
 
Para poder generar este producto comunicacional es imprescindible realizar un diagnóstico de las 
necesidades que tienen sobre este tema las instituciones públicas del Ecuador, con el fin de 
establecer las falencias del sistema comunicativo, seguimiento, monitoreo y evaluación de los 
procesos de comunicación al interior y exterior de las organizaciones y en especial establecer la 
necesidad de contar con una guía que les permita realizar una Auditoría de Comunicación. 
 
Además será un aporte significativo al desarrollo de la comunicación organizacional en nuestro 
país, sobre todo en instancias públicas con alcance local, provincial, regional y nacional que 
prestan sus servicios a la ciudadanía, pues los resultados que se obtienen del estudio y análisis de 
auditoría sirven como retroalimentación constante para la organización, lo que permite corregir lo 
que no ha dado resultados, implementando nuevas acciones y fortalecer lo que ha generado 
cambios positivos para la institución. 
 
Se iniciará con un enfoque institucional y legal de la Administración Pública de nuestro país, los 
Gobiernos Autónomos Descentralizados provinciales y municipales y las Empresas Públicas, 
pasando por los Procesos de Comunicación en la Gestión de Comunicación Organizacional, 
enfocando la Cultura Corporativa, el Desarrollo Organizacional y la Auditoría de Comunicación, 
para de allí partir con el Diagnóstico Institucional realizado a tres Instituciones Públicas de la 
provincia de Imbabura y finalmente presentar la propuesta de guía señalada.  
 
El diseño de la Guía de Auditoría para los Procesos de Comunicación en Instituciones Públicas 
tiene como objetivo principal convertirse en una herramienta de monitoreo y evaluación de los 
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sistemas comunicacionales implementados al interior y exterior de las organizaciones, a través de 
un diagnóstico de las necesidades comunicacionales practicado en tres instituciones públicas de la 
provincia de Imbabura: Gobierno Autónomo Descentralizado de la Provincia de Imbabura, 
Gobierno Autónomo Descentralizado del Municipio de Ibarra y la Empresa Pública de Agua 
Potable y Alcantarillado de Ibarra, lo que servirá de referente para el desarrollo de una adecuada 
gestión de la comunicación. 
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JUSTIFICACIÓN 
 
En la actualidad la gestión de comunicación en las organizaciones públicas y privadas ha generado 
gran importancia en la transformación del servicio público, ya que se da a conocer a la ciudadanía 
las actividades que realizan y los servicios que prestan a la colectividad, por ello frente a los 
desafíos de la globalización y las nuevas tecnologías, se ha hecho necesario que las instituciones 
públicas al igual que las privadas vayan desarrollando procesos modernos de gestión, con el fin de 
consolidarse como organizaciones sólidas que proyecten un crecimiento sostenido y controlado.  
 
El objetivo de las instituciones públicas es trabajar por su fortalecimiento integral y mejorar su 
servicio hacia la comunidad, garantizando el desarrollo sostenible y sustentable dentro de la 
sociedad, para lo cual se debe fortalecer la relación con sus usuarios, a través del trabajo eficiente y 
eficaz, que brinde oportunidad y calidez en el servicio para fomentar un sentido de pertenencia. 
 
Si observamos al interior de las Instituciones Públicas en nuestro país, constataremos que existen 
diferencias sociales, culturales, ideológicas y políticas, factores que dificultan un adecuado 
funcionamiento de los procesos de comunicación e interfieren en las relaciones interpersonales 
entre sus integrantes y su relación comunicativa con los públicos externos, lo que refleja una 
imagen y cultura institucional negativas, como resultado de una planificación comunicacional. 
 
Cuando la gestión de comunicación presenta dificultades debido a barreras por la falta de liderazgo, 
motivación e interrelación, no se puede mantener una óptima comunicación en el ambiente laboral, 
lo cual afecta la cultura corporativa y el desarrollo organizacional, de ello se deduce que el 
problema en las Instituciones Públicas es la falta de medición, seguimiento, evaluación y monitoreo 
de los procesos para conocer el estado actual de la comunicación interna y externa. 
 
Estos inconvenientes impiden formular adecuados planes de comunicación que ayuden a superar de 
manera eficiente las barreras comunicacionales, por esta razón se plantea realizar un diagnóstico de 
las necesidades y requerimientos en tres Instituciones Públicas de la provincia de Imbabura, que 
servirá para extraer información real a partir de sus experiencias y cumplir con el objetivo general 
de diseñar una Guía de Auditoría para los Procesos de Comunicación en Instituciones Públicas.  
 
Es importante tener en cuenta que la Auditoría para los procesos de comunicación puede ocasionar 
cierta resistencia, ya que al interior de las organizaciones del sector público se podría percibir como 
una auditoría financiera o de contraloría, para lo cual es importante aclarar que este proceso 
evaluativo servirá para controlar la práctica y funcionamiento de la comunicación en cumplimiento 
de un plan comunicacional y de medios. 
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El presente trabajo de investigación tiene gran trascendencia social, ya que servirá de apoyo para 
ejecutar el procedimiento, realizar el estudio y análisis de la comunicación en las Instituciones 
Públicas, igualmente la propuesta es de gran importancia para los responsables de las áreas de 
comunicación de las Instituciones Públicas, ya que al contar con la Guía de Auditoría de la 
Comunicación dispondrán de un instrumento de aplicación inmediata que les permitirá mejorar la 
gestión de comunicación de su organización. 
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CAPITULO I 
 
ENFOQUE INSTITUCIONAL Y LEGAL 
 
1.1. Administración Pública del Ecuador 
  
La administración pública está enfocada a cumplir funciones bajo el mando de otra persona, viene 
del latín ad, que significa dirección y minister, sirviente o subordinado, lo que ha servido para 
interpretar los objetivos propuestos por la institución y cambiarlos en acción organizacional, 
conceptualizando a la administración como el proceso de fijar metas de la institución y desarrollar 
actividades con el fin de cumplir sus objetivos, a través de optimizar eficientemente el talento 
humano, recursos materiales y capital económico. 
 
La Constitución Política del Estado Ecuatoriano reformada en el año 2008, en su artículo 227 
manifiesta que “la administración pública constituye un servicio a la colectividad que se rige por 
los principios de eficacia, eficiencia, calidad, jerarquía, desconcentración, descentralización, 
coordinación, participación, planificación, transparencia y evaluación”. (Asamblea Nacional del 
Ecuador, 2008, pág. 118)   
 
Constitucionalmente el sector público comprende los organismos y dependencias de las funciones 
Ejecutiva, Legislativa, Judicial, Electoral, de Transparencia y Control Social; las entidades que 
integran el régimen autónomo descentralizado; los organismos y entidades creados para el ejercicio 
de la potestad estatal, la prestación de servicios públicos y el desarrollo de actividades económicas 
asumidas por el Estado y las personas jurídicas creadas por los gobiernos autónomos para la 
prestación de servicios públicos.  
 
Por ello, las instituciones públicas en nuestro país tienen un papel muy importante en el desarrollo 
local, provincial, regional y nacional, ya que su labor está dirigida a la planificación y ejecución de 
obras, servicios y satisfacción de las necesidades y demandas de los ciudadanos. Es inevitable que 
las entidades públicas se vean sometidas a una mayor competencia, por lo que los servicios que 
prestan verán cambiar radicalmente su provisión y su financiamiento. “Estos modelos de libre 
mercado para la provisión de servicios son cada vez más deseados y en el sector público la 
competencia está estableciéndose, porque así lo demandan los consumidores”. (Johnson, Gerry, 2001, 
págs. 26-30)  
 
Empero la administración pública mantiene estructuras burocratizadas y poco coordinadas, debido 
a que el monopolio no genera competencia ni ejercicio de la eficiencia administrativa, carecen de 
 6 
proyectos a futuro y de diseños de planificación estratégica, al no manejar estrategias de 
competitividad. La solución para enfrentar estos inconvenientes está basada en procesos de 
comunicación óptimos que planteen canales comunicativos horizontales, con una retroalimentación 
constante, con el fin de cambiar paradigmas ya establecidos que llevan consigo intereses políticos 
que muchas veces no le apuestan al desarrollo institucional. 
 
En nuestro país, las instituciones públicas tienen la función principal de promover el bienestar 
social, con la finalidad de intervenir en la economía, permitiendo el acceso y la provisión de bienes 
y servicios públicos a nivel local, provincial, regional o nacional, sin embargo, su participación 
puede afectar los patrones de producción y consumo, alterando el funcionamiento de la economía. 
Por esto es preciso conocer el funcionamiento de la administración pública, a través de nuestra 
cultura organizacional, que se basa en principios de eficacia en donde los usuarios solicitan y 
demandan calidad de servicios, además requieren la satisfacción de sus necesidades, la resolución 
de conflictos sociales y el cumplimiento de valores y principios. 
 
En el poder legislativo la eficacia de la administración depende del planteamiento de las leyes y el 
cumplimiento íntegro de los ciudadanos, con leyes justas que permitan retroalimentación, 
aplicación y vigencia práctica, pero la incidencia del poder judicial no es totalmente positiva, por lo 
que se necesitan cambios en la distribución de asuntos legales, a través de la conciliación, medición 
y arbitraje. En el poder ejecutivo, la falta de previsión y ausencia de coordinación no aportan al 
desarrollo de la administración, por lo que se debe aplicar técnicas apropiadas para potenciar el 
principio de eficacia, vinculación de responsabilidad en el logro de la eficiencia y mayor exigencia 
de calidad por parte del ciudadano en el servicio público. 
 
En nuestra sociedad constantemente nos relacionamos con organizaciones, escuelas, instituciones 
públicas, religiosas, comercios, industrias, partidos políticos, hospitales, bancos, clubes sociales, 
entre otros, éstos constituyen fuentes de satisfacción o frustración de diversas necesidades 
económicas y sociales, pues vivimos inmersos en una sociedad organizacional.  
 
En el caso de las organizaciones se presentan elementos básicos que son: el tamaño, que 
puede determinarse por la escala de sus recursos financieros, tecnológicos y humanos; la 
interdependencia o las relaciones que entrelazan a los miembros de la organización, quienes 
se influyen mutuamente; y, los límites impuestos por el ambiente o clima organizacional.  
(Kast, Fremont, 1988, págs. 17-24) 
 
 
Entre la administración burocrática y la nueva administración pública, encontramos que en la 
primera rige el principio de jerarquía funcional y de trámite, existen niveles jerárquicos, el puesto 
del funcionario es eterno y gozan de la garantía de permanencia, en la segunda se enfoca la 
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descentralización, eficacia y eficiencia, el profesionalismo público, la disminución de reglas, 
normas y la implementación de un sistema de responsabilidad, siendo entonces un cambio positivo 
que va de una administración expansiva a una equilibrada, de una administración centralista a una 
relacional y de una administración neutral a una competitiva y responsable. 
 
La administración pública necesita la implementación de procedimientos establecidos que pongan, 
en práctica reglas, normas y controles que regulen su accionar, así los principios de la 
administración como la factibilidad, objetividad y cuantificación, flexibilidad, unidad e intercambio 
de estrategias son de aplicación general y se los utiliza como guías de conducta a observarse en la 
acción administrativa. En este proceso el papel del administrador es muy importante pues debe 
cumplir funciones administrativas que permitan medir la eficacia de la organización por medio del 
logro de sus metas y la responsabilidad en la coordinación de los objetivos.  
 
Según algunos autores como Terry, Reyes Ponce, Fernández Arenas, Davis, Taylor, Dale y Miner, 
entre otros, la planeación, la organización, la dirección y el control son elementos que simplifican 
el trabajo al establecer principios, métodos y procedimientos para lograr efectividad de la 
organización. El proceso administrativo inicia con la planificación, que realizada a tiempo da como 
resultado un funcionamiento efectivo, pues su importancia radica en planificar para ejercer el 
control sobre los pasos y recursos a utilizarse en el desarrollo de las operaciones de la organización.  
 
La planificación permite el análisis a corto, mediano y largo plazos, lo que minimiza los riesgos, 
reduce los costos y logra la estabilidad, sus pasos a seguir son: definir la oportunidad, establecer 
objetivos, desarrollar premisas, identificar alternativas, compararlas con las metas deseadas, 
elaborar un plan de apoyo y un presupuesto, para lo cual se debe identificar y definir las metas, 
políticas, procedimientos, principios, ventajas, desventajas, tipos, etapas y la responsabilidad social 
como soporte estratégico para una correcta planificación.  
 
La organización como parte del proceso administrativo es la coordinación de actividades de los 
individuos integrantes de una institución, con el fin de obtener un buen aprovechamiento de los 
elementos materiales, tecnológicos, operativos y humanos en la consecución de sus metas y 
objetivos, esto es importante para proveer métodos y realizar actividades eficientes, evitando 
retrasos, reduciendo costos e incrementando el servicio y la productividad, sin duplicación de 
esfuerzos y con delimitación de funciones y responsabilidades.  
 
Este proceso consiste en plantear los objetivos de la organización, formular políticas y planes de 
apoyo, identificar y clasificar las actividades y saber delegar a una autoridad responsable para 
desempeñar su función de acuerdo a sus fortalezas, por ello debe existir una estructura entre las 
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funciones, niveles, competencias y actividades de los integrantes de una organización para lograr la 
efectividad de manera integral al interior de la entidad. 
 
La dirección implica guiar a los colaboradores que integran la organización para juntar esfuerzos y 
alcanzar sus metas, para lo cual es imprescindible poner en práctica los lineamientos establecidos 
en la planeación y organización, pues su calidad refleja el logro de los objetivos, la implementación 
de métodos organizativos y la eficacia de los sistemas de control y seguimiento, generando un 
clima organizacional óptimo que permita obtener mejores resultados internos con proyección a 
mejorar la imagen corporativa de la institución.  
 
Los elementos de la dirección son la motivación del personal, el liderazgo de la máxima autoridad 
y un adecuado sistema de comunicación como aspecto clave en el proceso de dirección, su 
ejecución es la decisión tomada por la máxima autoridad, su delegación y el ánimo para poner a la 
gente a trabajar en equipo, dirigiendo, desarrollando, instruyendo, ayudando al mejoramiento 
mediante creatividad, motivación, compromiso, compensación, interrelación y cooperación.  
 
El control como última función del proceso administrativo se ejerce con la medición y la 
correlación del desempeño de manera continua, asegurando el cumplimiento de los objetivos de la 
organización, a través de evaluaciones personales, informes periódicos y especiales, cumpliendo 
con el control preliminar, el control coincidente con la observación personal y el control por 
retroalimentación, además de un seguimiento y evaluaciones constantes según la planificación 
estratégica vigente que tenga la institución. 
 
Entendemos así, que la comunicación en las instituciones públicas no es ajena a la realidad,  pues 
ésta no puede cambiar por sí sola, la realidad de un país es parte de ella y necesita de un 
interlocutor que son los medios de comunicación con limitaciones y regulaciones. Edward Bernays, 
uno de los más estudiosos de la comunicación del siglo XX, tenía muy claro que la comunicación 
es parte integral de una realidad.  
 
Más allá de las aspiraciones o temores sobre la comunicación como un instrumento de 
manipulación a través de imágenes, símbolos o mensajes subliminales, la comunicación es 
parte integral de las realidades económicas, socioculturales y educacionales en un momento 
y lugar específicos. (Katz, Daniel, 1977, pág. 47) 
 
 
Por todo eso, nos atrevemos a decir que la influencia de los medios de comunicación en la 
administración pública y en el ámbito político es enorme en América Latina, en algunos casos se 
les ha atribuido hasta el poder de derrocar gobiernos. A pesar de ejercer una influencia tan grande, 
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pocos estudios se han realizado sobre los medios de comunicación y su impacto en la política, 
también es muy común que los gobiernos realicen un fuerte control sobre los medios, 
implementando leyes coercitivas o restricciones en los espacios públicos. 
 
En la actualidad los medios han sustituido en gran parte las funciones que en su momento tuvieron 
los partidos políticos, antes eran el instrumento más importante para ganar una lid electoral, luego 
de la campaña, ya en el gobierno, el partido político era su red de respaldo, el presidente y su 
gobierno se comunicaban con el público a través de la maquinaria partidista y las relaciones con el 
poder legislativo se hacían por su intermedio, ahora el ejecutivo puede realizar todas estas 
funciones por los medios, los políticos pueden acceder al público directamente, con un único 
intermediario que son los medios de comunicación. 
 
Para varios autores es importante separar el tema de la comunicación del accionar político, pues 
para ellos no existe relación alguna y mucho menos consecuencias que los una, pero otros autores 
como Martin Linsky en su libro Impact, sobre el impacto de los medios de comunicación en la 
política, menciona que el rol de la prensa sobre los programas del gobierno, en el área económica o 
social, es enorme en ambas direcciones. “Las políticas sociales o económicas necesitan de 
cobertura en los medios y ésta influye en las políticas, es imposible separarlas”. (Quinton, Anthony, 
1974, pág. 78)  
 
Entre los elementos mencionados está el hecho de que muchas decisiones de Estado han debido 
tomarse anticipadamente, por la presión de los medios de comunicación, esto afecta la calidad de 
esas decisiones, es más, en ciertos gobiernos se presume que algunas decisiones habrían sido 
diferentes si la prensa no se hubiera involucrado, en otros casos la desinformación o el manejo 
mediático ha llevado a que las autoridades tomen decisiones apresuradas y realicen cambios de 
última hora, que no siempre los benefician.   
 
En el Ecuador, la administración pública ha adoptado estructuras organizacionales caracterizadas 
por la rigidez y el distanciamiento con la ciudadanía o usuarios de los servicios públicos, pues 
carece de una visión de cliente interno y externo. En estas instituciones públicas se mantiene la 
marginación del empleado en la toma de decisiones, fenómeno que se da por la influencia política 
que no permite desarrollar un auténtico ejercicio participativo al interior de la organización que a 
veces ni siquiera se permite su participación en la elaboración de la planificación estratégica.  
 
La fórmula para enfrentar estos problemas está basada en procesos de comunicación óptimos que 
permiten el uso de canales comunicativos horizontales con una retroalimentación positiva. La 
reestructuración de las organizaciones y la incorporación de las nuevas tecnologías en la 
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administración pública local, como modernización de los equipos informáticos, generalización de 
redes de comunicación e información, favorecen los canales de comunicación y determinan las 
preferencias de los ciudadanos y usuarios de los servicios públicos.  
 
La administración pública busca consolidarse como una organización dinámica, moderna y 
tecnificada, para lo cual es imprescindible coordinar actividades en los planes estratégicos, 
implementando la visión de cliente para atender las necesidades de la ciudadanía, para ello el plan 
debe reunir al menos tres características: ser singular, porque no puede aplicarse sino en un 
determinado espacio o actividad para el que se ha diseñado; innovador, que permita romper la 
inercia del pasado y genere un salto cualitativo hacia el futuro, tomando en cuenta las bases o 
recursos existentes y debe ser escueto, para que pueda sintetizar las ideas o la visión del futuro. 
 
 
1.1.1. Gobiernos Autónomos Descentralizados Provinciales 
 
La Constitución del Ecuador establece la creación de los Gobiernos Autónomos Descentralizados 
conformados por las Juntas Parroquiales Rurales, Concejos Municipales y Metropolitanos, 
Consejos Provinciales y Regionales, los mismos que tienen facultades ejecutivas y legislativas en el 
ámbito de sus competencias y jurisdicciones territoriales. En su artículo 238 acerca de la 
organización territorial del Estado se manifiesta que “los gobiernos autónomos descentralizados 
gozarán de autonomía política, administrativa y financiera, y se regirán por los principios de 
solidaridad, subsidiaridad, equidad interterritorial, integración y participación ciudadana”. 
(Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pág. 123) 
 
El artículo 239 afirma que este régimen se manejará por la ley correspondiente que viene a ser el 
Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía y Descentralización, que propone un 
sistema de competencias de carácter obligatorio y progresivo que definirá las políticas y 
mecanismos para compensar los desequilibrios territoriales en el proceso de su desarrollo, así 
mismo el artículo 241 del mismo cuerpo legal manifiesta que su planificación garantizará el 
ordenamiento territorial y será obligatoria en todos los gobiernos autónomos descentralizados. 
 
Cada una de las provincias de nuestro país tendrá un Consejo Provincial con sede en la capital de 
provincia, que estará integrado por un prefecto/a y un viceprefecto/a elegidos por votación popular, 
por alcaldes/as o concejales/las en representación de los cantones y por representantes de las juntas 
parroquiales rurales, siendo su máxima autoridad administrativa el prefecto/a, quien presidirá el 
Consejo con voto dirimente y en caso de ausencia será reemplazado por el viceprefecto/a. 
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El artículo 263 de la Constitución del Ecuador afirma que los gobiernos provinciales tendrán las 
siguientes competencias, además de expedir ordenanzas provinciales: 
 
1. Planificar el desarrollo provincial y formular los planes de ordenamiento territorial, de 
manera articulada con la planificación nacional, regional, cantonal y parroquial. 
 
2. Planificar, construir y mantener el sistema vial en la provincia, que no incluya las 
zonas urbanas. 
 
3. Ejecutar obras en cuencas y micro cuencas en coordinación con el gobierno regional. 
 
4. La gestión ambiental provincial. 
 
5. Planificar, construir, operar y mantener sistemas de riego. 
 
6. Fomentar la actividad agropecuaria. 
 
7. Fomentar las actividades productivas provinciales. 
 
8. Gestionar la cooperación internacional para el cumplimiento de sus competencias. 
(Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pág. 129) 
 
El Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía y Descentralización, COOTAD, 
determina los marcos legales y características que tienen las funciones ejecutiva, legislativa y de 
participación ciudadana de todos los niveles de los gobiernos autónomos descentralizados, 
guardando equilibrio y armonía entre ellos. Para lo cual establece las especificaciones en la 
composición de los consejos provinciales definida en la Constitución, procurando una mayor 
articulación con los concejos municipales y juntas parroquiales rurales y una adecuada 
representación de las unidades territoriales que conforman la provincia. 
  
El artículo 1 del COOTAD acerca del ámbito establece la organización político-administrativa del 
Estado en el territorio; el régimen de los niveles de gobiernos autónomos descentralizados y los 
regímenes especiales, con el fin de garantizar su autonomía política, administrativa y financiera, 
desarrollando un modelo de descentralización obligatoria y progresiva en el sistema nacional de 
competencias, la institucionalidad responsable de su administración, las fuentes de financiamiento 
y definición de políticas y mecanismos para compensar desequilibrios en el desarrollo territorial. 
 
 12 
La naturaleza jurídica de los gobiernos autónomos descentralizados provinciales constante en el 
artículo 40 expresa que:  
 
Son personas jurídicas de derecho público, con autonomía política, administrativa y 
financiera y que estarán integrados por las funciones de participación ciudadana, legislación 
y fiscalización y ejecutiva, para el ejercicio de las funciones y competencias que le 
corresponden y la sede del gobierno autónomo descentralizado provincial será la capital de 
la provincia prevista en la respectiva ley fundacional. (Asociación de Municipalidades del 
Ecuador, 2011, págs. 31-33) 
 
 
El Consejo Provincial es el órgano de legislación y fiscalización del gobierno autónomo 
descentralizado provincial que está integrado por consejeros provinciales que son los alcaldes/as, 
concejales/as y los presidentes/as de las juntas parroquiales y sus funciones se hallan establecidas 
en el artículo 41 del COOTAD. 
  
a) Promover el desarrollo sustentable de su circunscripción territorial provincial, para 
garantizar la realización del buen vivir, a través de la implementación de políticas públicas 
provinciales, en el marco de sus competencias constitucionales y legales. 
 
b) Diseñar e implementar políticas de promoción y construcción de equidad e inclusión en 
su territorio, en el marco de sus competencias constitucionales y legales.  
 
c) Implementar un sistema de participación ciudadana para el ejercicio de los derechos y 
avanzar en la gestión democrática de la acción provincial. 
 
d) Elaborar y ejecutar el plan provincial de desarrollo, el de ordenamiento territorial y las 
políticas públicas en el ámbito de sus competencias y en su circunscripción territorial, en 
coordinación con la planificación nacional, regional, cantonal y parroquial y realizar el 
seguimiento y rendición de cuentas sobre el cumplimiento de las metas establecidas. 
 
e) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la Constitución y la 
ley y prestar los servicios públicos, construir la obra pública provincial, fomentar las 
actividades provinciales productivas, así como las de vialidad, gestión ambiental, riego, 
desarrollo agropecuario y otras que le sean expresamente delegadas o descentralizadas, con 
criterios de calidad, eficacia y eficiencia, observando los principios de universalidad,  
accesibilidad, regularidad, continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad, 
participación y equidad.  
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f) Fomentar las actividades productivas y agropecuarias provinciales, en coordinación con 
los demás gobiernos autónomos descentralizados. 
 
g) Promover los sistemas de protección integral a los grupos de atención prioritaria para 
garantizar los derechos consagrados en la Constitución en el marco de sus competencias. 
 
h) Desarrollar planes y programas de vivienda de interés social en el área rural. 
 
i) Promover y patrocinar las culturas, las artes, actividades deportivas y recreativas en 
beneficio de la colectividad en el área rural, en coordinación con los gobiernos autónomos 
descentralizados de las parroquiales rurales. 
 
j) Coordinar con la Policía Nacional, la sociedad y otros organismos lo relacionado con la 
seguridad ciudadana, en el ámbito de sus competencias.  
 
Según el artículo 42 del COOTAD, los Gobiernos Autónomos Descentralizados Provinciales tienen 
competencias exclusivas que se detallan a continuación: 
 
a) Planificar, junto con otras instituciones del sector público y actores de la sociedad, el 
desarrollo provincial y formular los correspondientes planes de ordenamiento territorial, en 
el ámbito de sus competencias, de manera articulada con la planificación nacional, 
regional, cantonal y parroquial, en el marco de la interculturalidad y plurinacionalidad y el 
respeto a la diversidad. 
 
b) Planificar, construir y mantener el sistema vial provincial, que no incluya zonas urbanas. 
 
c) Ejecutar, en coordinación con el gobierno regional y los demás gobiernos autónomos 
descentralizados, obras en cuencas y micro cuencas. 
 
d) La gestión ambiental provincial. 
 
e) Planificar, construir, operar y mantener los sistemas de riego de acuerdo con la 
Constitución. 
 
f) Fomentar las actividades productivas provinciales, especialmente las agropecuarias. 
 
g) Gestionar la cooperación internacional para el cumplimiento de sus competencias. 
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Cada uno de los cantones de la provincia tendrán un representante en el Consejo Provincial, que 
será el alcalde/sa o la máxima autoridad de la circunscripción territorial del nivel cantonal, en caso 
de que no pudiere asistir, actuará como delegado con pleno poder de decisión, un concejal/a 
principal designado por el alcalde/sa, respetando los principios de paridad de género, 
plurinacionalidad e interculturalidad.  
 
La representación de los presidentes/as de las juntas parroquiales rurales en el consejo provincial se 
integrará considerando las disposiciones de paridad de género y representación intercultural 
prevista en la Constitución:  
 
a) En las provincias que tengan hasta cien mil habitantes del área rural, el Consejo 
Provincial contará con tres presidentes/as de las juntas parroquiales rurales.  
 
b) En las provincias que tengan de cien mil uno hasta doscientos mil habitantes del área 
rural, el Consejo Provincial contará con cinco presidentes/as de las juntas parroquiales 
rurales. 
  
c) En las provincias que tengan más de doscientos mil un habitantes del sector rural, el 
Consejo Provincial contará con siete presidentes/as de las juntas parroquiales rurales.  
 
Para garantizar la alternabilidad, los representantes de los gobiernos autónomos 
descentralizados parroquiales rurales ejercerán su representación por medio período para el 
que fue elegido el prefecto. El Consejo Nacional Electoral establecerá el número de 
representantes a ser elegidos por cada provincia, utilizando las proyecciones del censo 
nacional de población, vigentes a la fecha de la convocatoria a la elección de estos 
representantes. La máxima autoridad ejecutiva de las circunscripciones territoriales 
especiales de nivel parroquial tendrá derecho a ser considerada en el colegio electoral de la 
respectiva provincia para acceder a la representación provincial. (Asociación de 
Municipalidades del Ecuador, 2011, pág. 34) 
 
 
El Consejo Nacional Electoral convocará a un colegio electoral conformado por los presidentes/as 
de las juntas parroquiales rurales y quienes cumplan la función de ejecutivo de las 
circunscripciones territoriales indígenas, afroecuatorianas o montubias de ese nivel en cada 
provincia, para elegir de entre ellos a sus representantes principales y alternos al consejo provincial, 
en elección indirecta, este procedimiento se volverá a realizar en la mitad del período para el que 
fue electo el prefecto/a. 
 
Los presidentes/as de las juntas parroquiales rurales que integren el consejo provincial deberán 
provenir de diferentes cantones, procurando la mayor  representación territorial y en ningún caso 
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un mismo presidente/a podrá integrar el consejo por dos ocasiones consecutivas, con excepción de 
las provincias en donde no sea posible la alternabilidad, respetándose los principios de 
pluriculturalidad, interculturalidad, equidad y paridad de género.  
 
De acuerdo al artículo 47 del COOTAD, al Consejo Provincial le corresponde las siguientes 
atribuciones:  
 
a) El ejercicio de la facultad normativa en las materias de competencia del gobierno 
autónomo descentralizado provincial, mediante la expedición de ordenanzas provinciales, 
acuerdos y resoluciones. 
 
b) Regular, mediante ordenanza provincial, la aplicación de tributos previstos en la ley a 
favor de este nivel de gobierno, los mismos que se guiarán por los principios de 
generalidad, progresividad, eficiencia, simplicidad administrativa, irretroactividad, 
transparencia y suficiencia. 
 
c) Expedir acuerdos o resoluciones, en el ámbito de competencia del gobierno autónomo 
descentralizado provincial, para regular temas institucionales específicos. 
 
d) Aprobar el plan provincial de desarrollo y el plan de ordenamiento territorial formulados 
participativamente con la acción del Consejo Provincial de planificación y las instancias de 
participación ciudadana, así como evaluar la ejecución de aquellos. 
 
e) Aprobar u observar el presupuesto del gobierno autónomo descentralizado provincial, 
que deberá guardar concordancia con el plan provincial de desarrollo y con el de 
ordenamiento territorial, garantizar una participación ciudadana en el marco de la 
Constitución y la ley y aprobar u observar la liquidación presupuestaria del año inmediato 
anterior, con las respectivas reformas. 
 
f) Crear, modificar o extinguir tasas y/o contribuciones especiales por los servicios que 
preste y obras que ejecute. 
 
g) Autorizar la contratación de empréstitos destinados a financiar la ejecución de 
programas y proyectos previstos en el plan provincial de desarrollo y de ordenamiento 
territorial, observando las disposiciones previstas en la Constitución, la ley y las 
ordenanzas que se expidan para el efecto. 
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h) Aprobar la creación de empresas públicas o la participación en empresas de economía 
mixta, para la gestión de servicios de su competencia u obras públicas provinciales, según 
las disposiciones de la Constitución. La gestión de recursos hídricos será exclusivamente 
pública y comunitaria de acuerdo a las disposiciones constitucionales y legales. 
 
i) Conocer el plan operativo y presupuesto de las empresas públicas y mixtas del gobierno 
autónomo descentralizado provincial, aprobado por el directorio de la respectiva empresa, 
y consolidarlo en el presupuesto general del gobierno provincial. 
 
j) Aprobar, a pedido del prefecto/a, traspasos de partidas presupuestarias y reducciones de 
crédito, cuando las circunstancias lo ameriten. 
 
k) Conocer las declaraciones de utilidad pública o de interés social de los bienes materia de 
expropiación, resueltos por el prefecto/a, conforme la ley. 
 
l) Fiscalizar la gestión del prefecto/a, viceprefecto/a del gobierno autónomo 
descentralizado provincial. 
 
m) Destituir, con el voto conforme de las dos terceras partes de sus integrantes, al 
prefecto/a o al viceprefecto/a provincial que hubiere incurrido en una de las causales 
previstas en el código, garantizando el debido proceso. 
 
n) Designar, de fuera de su seno, al viceprefecto/a, en caso de ausencia definitiva del 
titular, de una terna presentada por el prefecto/a. 
 
o) Designar, de fuera de su seno, al secretario del Consejo Provincial, de la terna 
presentada por el prefecto/a provincial. 
 
p) Decidir la participación en mancomunidades o consorcios. 
 
q) Aprobar la conformación de comisiones ocasionales sugeridas por el prefecto/a. 
 
r) Conformar las comisiones permanentes, especiales y técnicas que sean necesarias, 
respetando la proporcionalidad de la representación política y poblacional urbana y rural 
existente en su seno y aprobar la conformación de comisiones ocasionales sugeridas por el 
prefecto/a. 
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s) Conceder licencias a los miembros del gobierno provincial, que acumulados, no 
sobrepasen sesenta días. En el caso de enfermedades catastróficas o calamidad doméstica 
debidamente justificada se podrá prorrogar este plazo. 
 
t) Conocer y resolver los asuntos que le sean sometidos a su conocimiento por parte del 
prefecto/a. 
 
u) Designar a sus delegados en entidades, empresas u organismos colegiados. 
 
v) Emitir políticas que contribuyan al desarrollo de las culturas, de acuerdo con la ley. 
 
Los integrantes del Consejo Provincial serán responsables ante la ciudadanía y las autoridades 
competentes de sus acciones u omisiones en el cumplimiento de sus atribuciones y estarán 
obligados a rendir cuentas a sus mandantes, a través de las siguientes atribuciones:  
 
a) Intervenir con voz y voto en las sesiones y deliberaciones del Consejo Provincial. 
 
b) Presentar proyectos de ordenanzas provinciales en el ámbito de sus competencias. 
 
c) Intervenir en el Consejo Provincial de planificación, en las comisiones permanentes, 
especiales y técnicas y en las delegaciones y representaciones que designe el Consejo 
Provincial. 
 
d) Fiscalizar las acciones del ejecutivo provincial de acuerdo con el Código y la ley.  
 
El Consejo Nacional de Competencias, CNC, el 14 de julio de 2011 en la ciudad de Riobamba, 
implementó el proceso de descentralización del Estado, al transferir la competencia de riego y 
drenaje a los Gobiernos Autónomos Descentralizados Provinciales, de acuerdo con el mandato 
establecido en la Constitución y la ley. La resolución del CNC, que transfiere la competencia de 
planificar, construir, operar y mantener sistemas de riego y drenaje a favor de los gobiernos 
autónomos descentralizados provinciales de todo el país, fue suscrita con la presencia del titular de 
la SENPLADES, René Ramírez, en su calidad de Presidente del CNC, los representantes de los 
gobiernos provinciales, municipales y parroquiales. 
 
La transferencia efectiva de esta competencia contribuirá a asegurar la soberanía alimentaria y el 
acceso equitativo al agua para riego, a promover el buen vivir rural, a mejorar la competitividad de 
la agricultura campesina y agroexportadora, a mejorar la eficiencia en el uso del agua para riego y a 
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evitar el deterioro de la infraestructura pública de riego. De esta forma, las competencias 
constitucionales asignadas a los Gobiernos Autónomos Descentralizados se están transfiriendo 
efectivamente a éstos, con los recursos necesarios para su gestión. (GAD Provincial de Imbabura, 2013)  
 
 
1.1.2. Gobiernos Autónomos Descentralizados Municipales 
 
El artículo 253 de la Constitución del Ecuador en el capítulo de los Gobiernos Autónomos 
Descentralizados y Regímenes Especiales menciona que:  
 
Cada cantón tendrá un concejo cantonal, que estará integrado por la alcaldesa o alcalde y 
las concejalas y concejales elegidos por votación popular, entre quienes se elegirá una 
vicealcaldesa o vicealcalde. La alcaldesa o alcalde será su máxima autoridad administrativa 
y lo presidirá con voto dirimente. En el concejo estará representada proporcionalmente a la 
población cantonal urbana y rural, en los términos que establezca la ley. (Asamblea Nacional 
del Ecuador, 2008, pág. 125) 
 
 
Entre sus competencias que constan en el artículo 254 de la Constitución del Ecuador encontramos 
la creación de ordenanzas cantonales y otras que vienen a continuación: 
 
1. Planificar el desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de ordenamiento 
territorial, de manera articulada con la planificación nacional, regional, provincial y 
parroquial, con el fin de regular el uso y la ocupación del suelo urbano y rural. 
 
2. Ejercer el control sobre el uso y ocupación del suelo en el cantón. 
 
3. Planificar, construir y mantener la vialidad urbana. 
 
4. Prestar los servicios públicos de agua potable, alcantarillado, depuración de aguas 
residuales, manejo de desechos sólidos y actividades de saneamiento ambiental. 
 
5. Crear, modificar o suprimir ordenanzas de tasas y contribuciones especiales de mejoras. 
 
6. Planificar, regular y controlar el tránsito y el transporte público dentro de su territorio. 
 
7. Planificar, construir y mantener la infraestructura física y los equipamientos de salud y 
educación, como los espacios públicos destinados al desarrollo social, cultural y deportivo. 
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8. Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectónico, cultural y natural del cantón 
y construir los espacios públicos para estos fines. 
 
9. Formar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales. 
 
10. Delimitar, regular, autorizar y controlar el uso de las playas de mar, riberas y lechos de 
ríos, lagos y lagunas, sin perjuicio de las limitaciones que establezca la ley. 
 
11. Preservar y garantizar el acceso efectivo de las personas al uso de las playas de mar, 
riberas de ríos, lagos y lagunas. 
 
12. Regular, autorizar y controlar la explotación de materiales áridos y pétreos, que se 
encuentren en los lechos de los ríos, lagos, playas de mar y canteras. 
 
13. Gestionar los servicios de prevención, protección, socorro y extinción de incendios. 
 
14. Gestionar la cooperación internacional para el cumplimiento de sus competencias. 
 
Los Gobiernos Autónomos Descentralizados, al igual que las demás instituciones estatales y de 
gobierno tienen como principal función la de promover participación ciudadana y bienestar social, 
con esta finalidad, intervienen en la economía, permitiendo el acceso y la provisión de bienes y 
servicios públicos a nivel local,  provincial y regional, pero esta intervención está justificada si se 
promueve el beneficio colectivo, principalmente en los casos de existencia de bienes públicos.  
 
En estas instancias se siente la democracia  como conjunto de nociones que tienen relación 
con la “óptima gobernabilidad”, que  propone como objetivo el logro de un desarrollo 
económico, social e institucional duradero, promoviendo un sano equilibrio entre el Estado, 
la sociedad civil y el mercado de la economía como un proceso de mejoramiento continuo. 
(Cuellar, Juan Carlos, 1999, págs. 277-286) 
 
 
Los Gobiernos Autónomos Descentralizados tienen la posibilidad de resolver problemas directos de 
la población, sus autoridades y funcionarios, pues ellos están físicamente en las calles, conversando 
y trabajando con la gente para ayudarles a solucionar problemas inmediatos y concretos, como la 
dotación de agua potable, transporte, salud, seguridad, educación y obras públicas, por lo tanto es 
una comunicación directa y que se retroalimenta constantemente.  
 
Además gozan de una convocatoria amplia con el público interno y externo, pueden organizar 
mejor a la comunidad alrededor del gobierno local y éste es un recurso para ejercer presión política 
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o para crear una organización de base, ésta red también es un recurso de comunicación directo entre 
las autoridades y los ciudadanos. Por esto, mientras los gobiernos nacionales suelen ser 
centralizados y de difícil acceso para el público y los medios de comunicación, los gobiernos 
locales son más descentralizados en su accionar y en su forma de comunicar. 
 
El Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía y Descentralización, COOTAD en su 
artículo 53 que trata de la naturaleza jurídica de los gobiernos autónomos descentralizados 
municipales dice:  
 
Son personas jurídicas de derecho público, con autonomía política, administrativa y 
financiera y que estarán integrados por las funciones de participación ciudadana; 
legislación y fiscalización; y, ejecutiva previstas en el Código, para el ejercicio de las 
funciones y competencias que le corresponden, siendo su sede la cabecera cantonal prevista 
en la ley de creación del cantón. (Asociación de Municipalidades del Ecuador, 2011, pág. 39) 
 
 
Las funciones del gobierno autónomo descentralizado municipal constan en el artículo 54 de la 
misma ley y son las siguientes: 
 
a) Promover el desarrollo sustentable de su circunscripción territorial cantonal, para 
garantizar la realización del buen vivir a través de la implementación de políticas públicas 
cantonales, en el marco de sus competencias constitucionales y legales. 
 
b) Diseñar e implementar políticas de promoción y construcción de equidad e inclusión en 
su territorio, en el marco de sus competencias constitucionales y legales. 
 
c) Establecer el régimen de uso del suelo y urbanístico, para lo cual determinará las 
condiciones de urbanización, parcelación, lotización, división o cualquier otra forma de 
fraccionamiento de conformidad con la planificación cantonal, asegurando porcentajes para 
zonas verdes y áreas comunales. 
 
d) Implementar un sistema de participación ciudadana para el ejercicio de los derechos y la 
gestión democrática de la acción municipal. 
 
e) Elaborar y ejecutar el plan cantonal de desarrollo, el de ordenamiento territorial y las 
políticas públicas en el ámbito de sus competencias y en su circunscripción territorial, de 
manera coordinada con la planificación nacional, regional, provincial y parroquial y 
realizar en forma permanente, el seguimiento y rendición de cuentas sobre el cumplimiento 
de las metas establecidas. 
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f) Ejecutar las competencias exclusivas y concurrentes reconocidas por la Constitución y la 
ley, prestar servicios públicos y construir la obra pública cantonal, con criterios de calidad, 
eficacia y eficiencia, observando los principios de universalidad, accesibilidad, regularidad, 
continuidad, solidaridad, interculturalidad, subsidiariedad, participación y equidad. 
 
g) Regular, controlar y promover el desarrollo de la actividad turística cantonal, en 
coordinación con los demás gobiernos autónomos descentralizados, promoviendo 
especialmente la creación y funcionamiento de organizaciones asociativas y empresas 
comunitarias de turismo. 
 
h) Promover los procesos de desarrollo económico local en su jurisdicción, poniendo una 
atención especial en el sector de la economía social y solidaria, para lo cual coordinará con 
los otros niveles de gobierno. 
 
i) Implementar el derecho al hábitat y a la vivienda y desarrollar planes y programas de 
vivienda de interés social en el territorio cantonal. 
 
j) Implementar los sistemas de protección integral del cantón que aseguren el ejercicio, 
garantía y exigibilidad de los derechos constitucionales e internacionales, lo cual incluirá la 
conformación de los consejos cantonales, las juntas cantonales y las redes de protección de 
derechos de los grupos de atención prioritaria.  
 
k) Regular, prevenir y controlar la contaminación ambiental en el territorio cantonal de 
manera articulada con las políticas ambientales nacionales. 
 
l) Prestar servicios que satisfagan necesidades colectivas respecto de los que no exista una 
explícita reserva legal a favor de otros niveles de gobierno, así como la elaboración, 
manejo y expendio de víveres; servicios de faenamiento, plazas de mercado y cementerios. 
 
m) Regular y controlar el uso del espacio público cantonal, el ejercicio de todo tipo de 
actividad que se desarrolle en él, la colocación de publicidad, redes o señalización. 
 
n) Crear y coordinar los consejos de seguridad ciudadana municipal, con la participación de 
la Policía Nacional, la comunidad y otros organismos relacionados con la materia de 
seguridad, los cuales formularán y ejecutarán políticas locales, planes y evaluación de 
resultados sobre prevención, protección, seguridad y convivencia ciudadana. 
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o) Regular y controlar las construcciones en la circunscripción cantonal, con especial 
atención a las normas de control y prevención de riesgos y desastres. 
 
p) Regular, fomentar, autorizar y controlar el ejercicio de actividades económicas, 
empresariales o profesionales, que se desarrollen en locales ubicados en la circunscripción 
territorial cantonal con el objeto de precautelar los derechos de la colectividad. 
 
q) Promover y patrocinar las culturas, las artes, actividades deportivas y recreativas en 
beneficio de la colectividad del cantón. 
 
r) Crear las condiciones materiales para la aplicación de políticas integrales y participativas 
respecto a la regulación del manejo responsable de la fauna urbana. 
 
Así mismo el artículo 55 del COOTAD brinda a los gobiernos autónomos descentralizados 
municipales las siguientes competencias exclusivas, sin perjuicio de otras que determina la ley: 
 
a) Planificar, junto con otras instituciones del sector público y actores de la sociedad, el 
desarrollo cantonal y formular los correspondientes planes de ordenamiento territorial, de 
manera articulada con la planificación nacional, regional, provincial y parroquial, con el fin 
de regular el uso y la ocupación del suelo urbano y rural, en el marco de la interculturalidad 
y plurinacionalidad y el respeto a la diversidad. 
 
b) Ejercer el control sobre el uso y ocupación del suelo en el cantón. 
 
c) Planificar, construir y mantener la vialidad urbana. 
 
d) Prestar los servicios públicos de agua potable, alcantarillado, depuración de aguas 
residuales, manejo de desechos sólidos, actividades de saneamiento ambiental. 
 
e) Crear, modificar, exonerar o suprimir mediante ordenanzas, tasas, tarifas y 
contribuciones especiales de mejoras. 
 
f) Planificar, regular, controlar el tránsito y transporte dentro de su circunscripción. 
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g) Planificar, construir y mantener la infraestructura física y los equipamientos de salud y 
educación, así como los espacios públicos destinados al desarrollo social, cultural y 
deportivo, de acuerdo con la ley. 
 
h) Preservar, mantener y difundir el patrimonio arquitectónico, cultural y natural del cantón 
y construir los espacios públicos para estos fines. 
 
i) Elaborar y administrar los catastros inmobiliarios urbanos y rurales. 
 
j) Delimitar, regular, autorizar y controlar el uso de las playas de mar, riberas y lechos de 
ríos, lagos y lagunas, sin perjuicio de las limitaciones que establezca la ley. 
 
k) Preservar y garantizar el acceso efectivo de las personas al uso de las playas de mar, 
riberas de ríos, lagos y lagunas. 
 
l) Regular, autorizar y controlar la explotación de materiales áridos y pétreos, que se 
encuentren en los lechos de los ríos, lagos, playas de mar y canteras. 
 
m) Gestionar los servicios de prevención, protección, socorro y extinción de incendios. 
 
n) Gestionar la cooperación internacional para el cumplimiento de sus competencias.  
(Asociación de Municipalidades del Ecuador, 2011, pág. 41) 
 
El Concejo Municipal es el órgano de legislación y fiscalización dentro del gobierno autónomo 
descentralizado municipal y está conformado por el alcalde/sa, quien lo preside con voto dirimente 
y por los concejales/as elegidos por votación popular, observándose la proporcionalidad de la 
población urbana y rural prevista en la Constitución y la ley.  
 
Además cuenta con las atribuciones detalladas a continuación y que se hallan prescritas en el 
artículo 57 del COOTAD: 
 
a) El ejercicio de la facultad normativa en las materias de competencia del gobierno 
autónomo descentralizado municipal, mediante la expedición de ordenanzas cantonales, 
acuerdos y resoluciones. 
 
b) Regular, mediante ordenanza, la aplicación de tributos previstos en la ley a su favor. 
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c) Crear, modificar, exonerar o extinguir tasas y contribuciones especiales por los servicios 
que presta y obras que ejecute. 
 
d) Expedir acuerdos o resoluciones, en el ámbito de competencia del gobierno autónomo 
descentralizado municipal, para regular temas institucionales específicos o reconocer 
derechos particulares. 
 
e) Aprobar el plan cantonal de desarrollo y el plan de ordenamiento territorial formulados 
participativamente con la acción del consejo cantonal de planificación y las instancias de 
participación ciudadana, así como evaluar la ejecución de los mismos. 
 
f) Conocer la estructura orgánico funcional del gobierno autónomo descentralizado 
municipal. 
 
g) Aprobar u observar el presupuesto del gobierno autónomo descentralizado municipal, 
que deberá guardar concordancia con el plan cantonal de desarrollo y con el de 
ordenamiento territorial; así como garantizar una participación ciudadana en el marco de la 
Constitución y la ley. Aprobar u observar la liquidación presupuestaria del año inmediato 
anterior, con las respectivas reformas. 
 
h) Aprobar a pedido del alcalde/sa traspasos de partidas presupuestarias y reducciones de 
crédito, cuando las circunstancias lo ameriten. 
 
i) Autorizar la contratación de empréstitos destinados a financiar la ejecución de programas 
y proyectos previstos en el plan cantonal de desarrollo y el de ordenamiento territorial, en 
el monto y de acuerdo con los requisitos y disposiciones previstos en la Constitución, la ley 
y las ordenanzas que se emitan para el efecto. 
 
j) Aprobar la creación de empresas públicas o la participación en empresas de economía 
mixta, para la gestión de servicios de su competencia u obras públicas cantonales, según la 
Constitución y la ley. La gestión de los recursos hídricos será exclusivamente pública y 
comunitaria de acuerdo a las disposiciones constitucionales y legales. 
 
k) Conocer el plan operativo y presupuesto de las empresas públicas y mixtas del gobierno 
autónomo descentralizado municipal, aprobado por el respectivo directorio de la empresa, 
y consolidarlo en el presupuesto general del gobierno municipal. 
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l) Conocer las declaraciones de utilidad pública o de interés social de los bienes materia de 
expropiación, resueltos por el alcalde/sa, conforme a la ley. 
 
m) Fiscalizar la gestión del alcalde/sa del gobierno autónomo descentralizado municipal, de 
acuerdo al código. 
 
n) Destituir, con el voto conforme de las dos terceras partes de sus integrantes, al 
alcalde/sa, al vicealcalde/sa o concejales/as que hubieren incurrido en una de las causales 
previstas en el código, garantizando el debido proceso. 
 
o) Elegir de entre sus miembros al vicealcalde/sa del gobierno autónomo descentralizado 
municipal. 
 
p) Designar, de fuera de su seno, al secretario/a del Concejo Municipal, de la terna 
presentada por el alcalde/sa. 
 
q) Decidir la participación en mancomunidades o consorcios. 
 
r) Conformar comisiones permanentes, especiales y técnicas necesarias, respetando la 
proporcionalidad de la representación política y poblacional urbana y rural existente en su 
seno y aprobar la conformación de comisiones ocasionales sugeridas por el alcalde/sa. 
 
s) Conceder licencias a sus miembros, que acumulados, no sobrepasen sesenta días. En el 
caso de enfermedades catastróficas o calamidad doméstica debidamente justificada, podrá 
prorrogar este plazo. 
 
t) Conocer y resolver los asuntos que le sean sometidos a su conocimiento por parte del 
alcalde/sa. 
 
u) Designar sus delegados en entidades, empresas u organismos colegiados. 
 
v) Crear, suprimir y fusionar parroquias urbanas y rurales, cambiar sus nombres y 
determinar sus linderos en el territorio cantonal.  
 
Por motivos de conservación ambiental, del patrimonio  tangible e intangible y para 
garantizar la unidad y la supervivencia de pueblos y nacionalidades indígenas, los concejos 
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cantonales podrán constituir parroquias rurales con un número menor de habitantes del 
previsto en el código. 
 
w) Expedir la ordenanza de construcciones que comprenda las especificaciones y normas 
técnicas y legales por las cuales deban regirse en el cantón la construcción, reparación, 
transformación y demolición de edificios y de sus instalaciones. 
 
x) Regular y controlar, mediante la normativa cantonal correspondiente, el uso del suelo en 
el territorio del cantón, de conformidad con las leyes sobre la materia y establecer el 
régimen urbanístico de la tierra. 
 
y) Reglamentar los sistemas mediante los cuales ha de efectuarse la recaudación e 
inversión de las rentas municipales. 
 
z) Regular mediante ordenanza la delimitación de los barrios y parroquias urbanas tomando 
en cuenta la configuración territorial, identidad, historia, necesidades urbanísticas y 
administrativas y la aplicación del principio de equidad entre barrios. 
 
aa) Emitir políticas que contribuyan al desarrollo de las culturas de su jurisdicción, de 
acuerdo con las leyes sobre la materia.  
 
bb) Instituir el sistema cantonal de protección integral para grupos de atención prioritaria. 
 
Los concejales/as representantes del sector urbano y rural son los responsables ante la ciudadanía y 
las autoridades competentes por sus acciones u omisiones en el cumplimiento de sus atribuciones y 
están obligados a rendir cuentas a sus mandantes, gozan de fuero de corte provincial y tienen las 
siguientes atribuciones: 
 
a) Intervenir con voz y voto en las sesiones y deliberaciones del Concejo Municipal. 
 
b) Presentar proyectos de ordenanzas cantonales, en el ámbito de competencia del gobierno 
autónomo descentralizado municipal. 
 
c) Intervenir en el consejo cantonal de planificación y en las comisiones, delegaciones y 
representaciones que designe el Concejo Municipal. 
 
d) Fiscalizar las acciones del ejecutivo cantonal de acuerdo con el código y la ley. 
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1.1.3. Empresas Públicas para la prestación de servicios públicos 
 
La Constitución del Ecuador en referencia a los sectores estratégicos, servicios y empresas 
públicas, en su artículo 313 manifiesta que: 
 
El Estado es el responsable de administrarlos, regularlos, controlarlos y gestionarlos, en 
concordancia con los principios de sostenibilidad ambiental, precaución, prevención y 
eficiencia, siendo estos sectores de influencia económica, social, política, ambiental, 
orientados al desarrollo de los derechos y el interés social, entre los cuales encontramos la 
energía, las telecomunicaciones, los recursos naturales no renovables, el transporte, la 
refinación de hidrocarburos, la biodiversidad, el patrimonio genético, el espectro 
radioeléctrico y el agua. (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pág. 109) 
 
 
Así mismo el artículo 314 dice que el Estado será responsable de la provisión de los servicios 
públicos de agua potable y de riego, saneamiento, energía eléctrica, telecomunicaciones, vialidad, 
infraestructuras portuarias y aeroportuarias, garantizando que la provisión de los servicios públicos 
vayan acorde a los principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad, eficiencia, 
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad, con tarifas que 
sean equitativas y que tengan debido control y regulación. 
 
En cumplimiento del artículo 315 de la Constitución, el Estado Ecuatoriano ha creado empresas 
públicas que realizan la gestión de sectores estratégicos y la prestación de servicios públicos, las 
cuales funcionan como sociedades de derecho público con personalidad jurídica, autonomía 
financiera, económica y administrativa, con altos parámetros de calidad y criterios empresariales, 
económicos, sociales y ambientales, bajo la regulación y el control de los organismos pertinentes. 
 
El agua es parte del patrimonio nacional estratégico de uso público, dominio inalienable e 
imprescriptible del Estado y constituye un elemento vital para la naturaleza y el ser humano, por lo 
que cualquier tipo de privatización está terminantemente prohibida por la ley. De conformidad con 
el artículo 411 de la Constitución del Ecuador, “el Estado garantizará la conservación, 
recuperación y manejo integral de los recursos hídricos, cuencas hidrográficas y caudales 
ecológicos asociados al ciclo hidrológico”. (Asamblea Nacional del Ecuador, 2008, pág. 182) 
 
El Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía y Descentralización, COOTAD en su 
artículo 274 manifiesta que:  
 
Los gobiernos autónomos descentralizados son responsables por la prestación de los 
servicios públicos y la implementación de las obras que les corresponda ejecutar para el 
cumplimiento de las competencias que la Constitución y la ley les reconoce, de acuerdo con 
 28 
sus respectivos planes de desarrollo y de ordenamiento territorial, asegurando la 
distribución equitativa de los beneficios y las cargas, en lo que fuere aplicable, de las 
intervenciones entre los distintos actores públicos y de la sociedad de su territorio. 
(Asociación de Municipalidades del Ecuador, 2011, pág. 41) 
 
 
Los gobiernos regionales, provinciales, metropolitanos o municipales pueden crear empresas 
públicas que garanticen una mayor eficiencia y mejore los niveles de calidad en la prestación de 
servicios públicos de su competencia, pero los usuarios de estos servicios prestados y de las obras 
ejecutadas son corresponsables de su uso, mantenimiento y conservación, para lo cual los 
gobiernos autónomos descentralizados deben obligatoriamente zonificar la infraestructura de la 
prestación de los servicios que sean proporcionados a la comunidad, con el fin de evitar 
desplazamientos innecesarios para su fácil acceso. 
 
Para la creación de estas empresas de prestación de servicios públicos es necesario cumplir un acto 
normativo del órgano de legislación del gobierno autónomo descentralizado respectivo, observando 
las disposiciones y requisitos previstos en la ley que regula las empresas públicas. Su 
administración permitirá cautelar la eficiencia, eficacia y economía, evitando altos gastos 
administrativos, a fin de que la sociedad reciba servicios de calidad a un costo justo y razonable. 
 
El Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía y Descentralización regula la 
prestación de servicios públicos, así el artículo 583 trata acerca de la distribución del costo de 
alcantarillado, el cual debe ser íntegramente pagado por los propietarios beneficiados, según 
corresponda: en las nuevas urbanizaciones, los urbanizadores pagan el costo total o realizan de 
manera independiente las obras de alcantarillado que se necesiten y cuando se trata de construcción 
de nuevas redes de alcantarillado en sectores urbanizados o de la reconstrucción y ampliación de 
colectores ya existentes, el valor total de la obra se prorrateará de acuerdo con el valor catastral de 
las propiedades beneficiadas. 
 
De la misma manera, el artículo 584 del COOTAD regula la contribución especial de mejoras por 
construcción y ampliación de obras y sistemas de agua potable, cuyo valor es cobrado por la 
municipalidad después de haber deducido las tasas por servicios para cubrir su costo total en 
proporción al avalúo de las propiedades beneficiadas. Estas contribuciones pueden cobrarse 
fraccionando la obra a medida que vaya terminándose por tramos, para lo cual el gobierno 
municipal determinará en las ordenanzas respectivas, la forma y el plazo en que los contribuyentes 
pagarán la deuda que les corresponde, pago que es exigible hasta por vía coactiva. 
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La Ley Orgánica de Empresas Públicas del Ecuador, LOEP, establece la constitución, 
organización, funcionamiento, fusión, escisión y liquidación de las empresas públicas que no 
pertenezcan al sector financiero y que actúen en el ámbito internacional, nacional, regional, 
provincial o local y establece los mecanismos de control económico, administrativo, financiero y 
de gestión que se ejercerán sobre ellas, además en su artículo 4 manifiesta que:  
Las empresas públicas son entidades que pertenecen al Estado en los términos que 
establece la Constitución de la República, personas jurídicas de derecho público, con 
patrimonio propio, dotadas de autonomía presupuestaria, financiera, económica, 
administrativa y de gestión. Estarán destinadas a la gestión de sectores estratégicos, la 
prestación de servicios públicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de 
bienes públicos y en general al desarrollo de actividades económicas que corresponden al 
Estado. (Asociación de Municipalidades del Ecuador, 2012, pág. 6) 
 
El artículo 5 de la LOEP que trata sobre la constitución y jurisdicción manifiesta que la creación de 
empresas públicas se realiza mediante decreto ejecutivo para empresas constituidas por la Función 
Ejecutiva, por acto normativo legalmente expedido por los gobiernos autónomos descentralizados y 
mediante escritura pública para empresas que se constituyan entre la Función Ejecutiva y los 
gobiernos autónomos, para lo cual se requiere el decreto ejecutivo y la decisión de la máxima 
autoridad del organismo autónomo descentralizados. 
 
Los órganos de dirección y administración son el directorio, la gerencia general y las unidades 
requeridas para su desarrollo y gestión. El directorio está integrado, en el caso de empresas 
públicas creadas por gobiernos autónomos descentralizados, por el número de miembros 
establecido en el acto normativo de creación, el que también considerará los aspectos relativos a los 
requisitos y período, sin que sea mayor a cinco personas que serán los responsables de las áreas 
sectoriales y de planificación relacionado con el objeto de la empresa pública. 
  
En las empresas creadas por los gobiernos autónomos descentralizados, la presidenta o el 
presidente serán el alcalde/sa, el prefecto/a, el gobernador/a regional, o su respectivo delegado, 
quien deberá ser un funcionario del gobierno autónomo descentralizado.  
 
El presidente/a del directorio tendrá las atribuciones que se establezca en el acto de creación y en la 
normativa interna de la empresa y según el artículo 9 de la LOEP las atribuciones del directorio de 
la empresa pública son las siguientes: 
 
1. Establecer las políticas y metas de la empresa, en concordancia con las políticas 
nacionales, regionales, provinciales o locales formuladas por los órganos competentes 
y evaluar su cumplimiento. 
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2. Aprobar los programas anuales y plurianuales de inversión y reinversión de la empresa 
pública de conformidad con el Plan Nacional de Desarrollo. 
 
3. Aprobar la desinversión de la empresa pública en sus filiales o subsidiarias. 
 
4. Aprobar las políticas aplicables a los planes estratégicos, objetivos de gestión, 
presupuesto anual, estructura organizacional y responsabilidad social corporativa. 
 
5. Aprobar el presupuesto general de la empresa y evaluar su ejecución. 
 
6. Aprobar el plan estratégico de la empresa, elaborado y presentado por la gerencia 
general y evaluar su ejecución. 
 
7. Aprobar y modificar el orgánico funcional de la empresa sobre la base del proyecto 
presentado por el gerente general. 
 
8. Aprobar y modificar el reglamento de funcionamiento del directorio. 
 
9. Autorizar la contratación de los créditos o líneas de crédito, así como las inversiones 
que se consideren necesarias para el cumplimiento de los fines y objetivos 
empresariales, cuyo monto será definido en el reglamento general de la ley con 
sujeción a las disposiciones y normativa interna de cada empresa. Las contrataciones 
de crédito, líneas de crédito o inversiones inferiores a dicho monto serán autorizadas 
directamente por el gerente general de la empresa. 
 
10. Autorizar la enajenación de bienes de la empresa de conformidad con la normativa 
aplicable desde el monto que establezca el directorio. 
 
11. Conocer y resolver sobre el informe anual de la o el gerente general, así como los 
estados financieros de la empresa pública cortados al 31 de diciembre de cada año. 
 
12. Resolver y aprobar la fusión, escisión o liquidación de la empresa pública. 
 
13. Nombrar a la o al gerente general, de una terna propuesta por el presidente/a del 
directorio y sustituirlo. 
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14. Aprobar la creación de filiales o subsidiarias, nombrar a sus administradores/as con 
base a una terna presentada por la o el gerente general y sustituirlos. 
 
15. Disponer el ejercicio de las acciones legales, según el caso, en contra de ex 
administradores/as de la empresa pública. 
 
El gerente/a general de la empresa pública debe ser designado por el directorio, de fuera de su seno 
y será el representante legal, judicial y extrajudicial de la empresa, responsable de la gestión 
empresarial, administrativa, económica, financiera, comercial, técnica y operativa y deberá 
dedicarse de forma exclusiva y a tiempo completo a las labores inherentes a su cargo. Para ser 
gerente/a general se requiere: acreditar título profesional mínimo de tercer nivel y demostrar 
conocimiento y experiencia vinculados a la actividad de la empresa. 
 
De acuerdo al artículo 11 de la LOEP, el gerente/a general, responsable de la administración y 
gestión de la empresa pública, tiene los siguientes deberes y atribuciones: 
 
1. Ejercer la representación legal, judicial y extrajudicial de la empresa pública. 
 
2. Cumplir y hacer cumplir la ley, reglamentos y demás normativas aplicables, incluidas las 
resoluciones emitidas por el directorio. 
 
3. Suscribir las alianzas estratégicas aprobadas por el directorio. 
 
4. Administrar la empresa pública, velar por su eficiencia empresarial e informar al 
directorio trimestralmente o cuando sea solicitado por éste, sobre los resultados de la 
gestión, aplicación de las políticas y de los resultados de los planes, proyectos y 
presupuestos, en ejecución o ya ejecutados. 
 
5. Presentar al directorio las memorias anuales de la empresa y los estados financieros. 
 
6. Preparar para conocimiento y aprobación del directorio el plan general de negocios, 
expansión e inversión y el presupuesto general de la empresa pública. 
 
7. Aprobar el plan anual de contrataciones en los plazos y formas previstos en la ley. 
 
8. Aprobar y modificar los reglamentos internos que requiera la empresa, excepto el 
señalado en el numeral 8 del artículo 9 de la ley. 
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9. Iniciar, continuar, desistir y transigir en procesos judiciales y en los procedimientos 
alternativos solución de conflictos, de conformidad con la ley y los montos establecidos por 
el directorio. El gerente/a procurará utilizar dichos procedimientos alternativos antes de 
iniciar un proceso judicial, en todo lo que sea materia transigible. 
 
10. Designar al gerente/a general subrogante. 
 
11. Resolver sobre la creación de agencias y unidades de negocio. 
 
12. Designar y remover a los administradores/as de las agencias y unidades de negocios, de 
conformidad con la normativa aplicable. 
 
13. Nombrar, contratar y sustituir al talento humano, respetando la normativa aplicable. 
 
14. Otorgar poderes especiales para el cumplimiento de las atribuciones de los 
administradores/as de agencias o unidades de negocios, observando para el efecto las 
disposiciones de la reglamentación interna. 
 
15. Adoptar e implementar las decisiones comerciales que permitan la venta de productos o 
servicios para atender las necesidades de usuarios en general y del mercado, para lo cual 
podrá establecer condiciones comerciales específicas y estrategias de negocio competitivas. 
 
16. Ejercer la jurisdicción coactiva en forma directa o a través de su delegado. 
 
17. Actuar como secretario/a del Directorio de la empresa. (Asociación de Municipalidades del 
Ecuador, 2012, pág. 10) 
 
Las empresas públicas que prestan servicios de agua potable y alcantarillado con responsabilidad 
social se enfocan en modelos de gestión sostenibles y de calidad, con el fin de cumplir objetivos 
concretos como: garantizar el acceso, disponibilidad y calidad de los servicios, alcanzar y mantener 
la sostenibilidad de la empresa con equidad social, lograr la eficiencia de los procesos 
institucionales con transparencia, responsabilidad social y participación ciudadana. 
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CAPÍTULO II 
 
PROCESOS DE COMUNICACIÓN 
 
2.1. Gestión de Comunicación Organizacional 
 
La Comunicación es un proceso que permite unificar toda actividad organizada y es el medio por el 
cual la información se convierte en parte de los sistemas sociales que permiten el cumplimiento de 
objetivos y el cambio de comportamientos individuales y colectivos. Según Chester I. Barnard, “es 
el medio a través del cual se vinculan los integrantes de una organización para lograr un propósito 
común”. (Koontz, Harold, 1994, pág. 537)  
 
La comunicación es el único medio que mantiene unida una organización, especialmente en el 
funcionamiento interno de las instituciones públicas y privadas porque integra las funciones 
administrativas, establece y difunde su plan estratégico, con el fin de crear un clima organizacional 
que motive la participación del personal, a través de su interrelación y que mejore progresivamente 
la gestión integral de comunicación. 
 
La comunicación es la representación de patrones informativos expresados simbólicamente, para 
crear comunicación es necesario un sistema compartido de símbolos comunes referentes, el emisor 
y el receptor que se comunican deben tener una experiencia en común, pues no existen dos 
personas con idénticas características, por lo que los símbolos de los mensajes tienen significados 
distintos para cada uno de los comunicadores. “Las falencias de la comunicación se deben a 
suposiciones erróneas, respecto del significado de un símbolo, los significados son relativos y se 
abren a la interpretación subjetiva”. (Rogers, E, 1980, pág. 56) 
 
La comunicación es información que nos permite eliminar la incertidumbre acerca del futuro y 
desarrollar diversos enfoques acerca de nuestro comportamiento social, éste conjunto de técnicas y 
actividades nos facilitan y agilitan el flujo de mensajes entre los miembros de la organización y su 
medio, además nos permite influir en las opiniones, actitudes y conductas de los públicos internos y 
externos en busca del cumplimiento de objetivos. “Estas técnicas deben partir de la investigación, 
que nos lleven a conocer los problemas, y necesidades en materia de comunicación”. (Flores, Sergio, 
1973, pág. 98) 
 
En el ámbito interno las tendencias del clima organizacional están orientadas a formas de 
organización que agilitan el funcionamiento de la administración pública con la implementación de 
 34 
redes de comunicación institucionales, mayor conocimiento de las necesidades de ciudadanos y 
nuevas formas de contacto.  
 
La Comunicación Interna es el conjunto de actividades realizadas por una organización para 
la creación y mantenimiento de buenas relaciones entre sus colaboradores, a través del uso 
de diferentes medios de comunicación que los mantenga informados, integrados y 
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales. 
(Goldhaber, Gerald M, 1974, pág. 197) 
 
 
La comunicación externa es el manejo de procesos de comunicación determinado por un conjunto 
de acciones comunicativas que la organización dirige hacia sus públicos externos, con el fin de 
transmitir su propia identidad, a través de una personalidad propia y reconocible, proyectando una 
imagen positiva, que le permita posicionarse y generar confianza.  
 
Para Gary Kreps la comunicación externa en las organizaciones implica dar y recibir 
información entre las organizaciones y sus entornos relevantes y es utilizada para 
proporcionar información acerca de actividades, productos o servicios que ofrece la 
organización, información que es enviada por medio de canales externos que se utilizan 
para influir sobre las opciones que tienen las personas de manera individual y colectiva. 
(Kreps, Gary, 1995, págs. 254-257) 
 
 
A nivel organizacional es mucho lo que se puede hacer para promover la comunicación y la 
difusión de información entre los empleados, trátese de boletines de prensa, videoconferencias, 
emisiones de noticias pregrabadas, sesiones de discusión u otras formas de comunicación masiva, 
la meta es motivar a los integrantes de la institución dándoles la información que necesitan 
oportunamente y con eficiencia. Es importante la utilización de sistemas de información geográfica 
para la planificación de obras y proyectos de infraestructura y elaboración de censos, consolidación 
de tecnologías digitales, rápido desarrollo de comunicaciones móviles e implantación del concepto 
de autopista de información para facilitar envíos masivos de voz, datos, textos, gráficos e imágenes.  
 
La eficiencia y la efectividad no son sinónimos en el proceso comunicacional, la comunicación 
eficiente intenta minimizar el tiempo y el costo en el esfuerzo total de intercambio de información, 
el costo puede incluir dinero, privación de comodidad y la cantidad de energía y esfuerzos gastados 
en comunicar, la comunicación se puede considerar eficiente si el mensaje se transmite por un 
canal menos costoso que por otros canales alternativos. 
 
La comunicación efectiva comprende la mejor forma de envío y recibo de la información, el pleno 
entendimiento del mensaje por ambas partes y la acción apropiada emprendida al final del 
intercambio de información. La comunicación debe fluir con mayor rapidez, para ello existen 
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medios, formas de comunicarse y pautas a seguir para obtener una comunicación efectiva, “empero 
existen barreras de comunicación que impiden su final consecución, entre estas encontramos: la 
falta de franqueza, grado de motivación, pensamientos erróneos, suposiciones, reacciones 
precipitadas, temor, lenguaje, percepción, estereotipos y baja habilidad de escuchar”. (Terry, George, 
1998, págs. 440-460) 
 
En este proceso de comunicación el receptor puede escuchar en cualquiera de estos cuatro niveles: 
ciertas ocasiones la ignoran o no escuchan en absoluto, a veces fingen que lo hacen, otras practican 
la escucha selectiva o solo oyen ciertas partes de la conversación y finalmente brindan una escucha 
atenta, prestando atención, pero pocas veces logran situarse en el quinto nivel o forma más alta de 
escuchar que es la escucha empática. Su esencia entra en el marco de referencia de la otra persona 
y ve el mundo como lo ve esa persona, comprende su paradigma y su sentimiento, mas no consiste 
en estar de acuerdo, sino en comprender profundamente a los demás.  
 
La comunicación en las organizaciones debería ser la transferencia de información de un emisor a 
un receptor, dentro del proceso se debe incluir la escucha empática para que sea el medio a través 
del cual se modifique la conducta, se realice el cambio, se utilice la información y se logren las 
metas. “La relación existente entre la escucha empática y la comunicación organizacional es 
evidente, se entrelazan entre sí para conseguir un fin común, se necesitan la una a la otra para 
alcanzar la comprensión del mensaje en un proceso comunicativo” (Covey, Stephen, 2001, págs. 266-319)   
 
La base de cualquier relación interpersonal es la comunicación, sea mediante signos, lenguaje 
corporal, correo electrónico o conversación cara a cara, sin ella no hay conexiones, ni relaciones, 
por esto la capacidad de comunicarnos con eficacia es importante para la inteligencia emocional y 
tiene valor en lo laboral. Para obtener los mejores resultados debemos usar las siguientes técnicas y 
tomar en cuenta que el elemento esencial de éstas, es la sensibilidad que garantiza su eficacia: 
 
 Exteriorización.- Transmitir con claridad al otro lo que pensamos, sentimos y queremos. 
 
 Asertividad.- Defender nuestras opiniones, ideas y necesidades, respetando el criterio de 
los demás. 
 
 Atención dinámica.- Escuchar de verdad lo que dicen los otros. 
 
 Crítica.- Compartir de forma constructiva nuestras ideas y sentimientos sobre las ideas y 
actos de otra persona. 
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 Comunicación de equipo.- Comunicarnos en una situación de grupo. 
 
El objetivo de la comunicación es conectar para intercambiar información de todo tipo, tomando en 
cuenta que para lograr una comunicación colectiva eficaz es importante no discriminar a nuestros 
oyentes, evitar las actitudes dominantes, proporcionar apoyo y respuestas positivas y controlar 
nuestras emociones, pues “si amenazamos la seguridad laboral o cuestionamos el rendimiento de 
las personas, el grado de inestabilidad aumenta, es mejor fomentar el desacuerdo y prestar 
atención a las diferentes maneras de participar y responder”. (Weisinger, Hendrie, 1998, págs. 123-187) 
 
Scott y Mitchell, en el texto “Principios de Administración” de George Ferry,  identificaron cuatro 
principales objetivos del proceso de comunicación en las organizaciones que son: 
 
a) Aumentar la aceptación de las reglas organizacionales al permitirles discutir actitudes, 
resolver ambigüedades respecto a sus cargos y arreglar conflictos individuales y grupales. 
 
b) Obtener mayor dedicación a los objetivos organizacionales motivando, controlando y 
evaluando el desempeño del personal. La comunicación es la principal herramienta del 
líder para persuadir a seguidores y obtener su cooperación, asignar tareas, emitir órdenes, 
elogiar el desempeño y criticar errores implica un grado de comunicación efectiva. 
 
c) Proporcionar la información necesaria para tomar decisiones. La comunicación es una 
función vital de la información para resolver los problemas sencillos o complejos y tomar 
decisiones precisas para influir de manera positiva en el desarrollo organizacional. El 
énfasis para este objetivo está en la exactitud tecnológica y en las actividades del 
procesamiento de la información que aumenten la producción en las operaciones. 
 
d) Clarificar las responsabilidades de tarea, identificar los puestos de autoridad y fincar 
responsabilidad para el desempeño. Los organigramas, programas de información y los 
procedimientos estándar de operación intentan encausar las decisiones y proporcionar un 
conducto formal de comunicación para el control administrativo en las organizaciones. 
(Terry, George, 1998, pág. 420) 
 
Como resultado del proceso de comunicación en las instituciones tenemos un clima organizacional 
que surge del nivel individual de motivación y representa el ambiente interno institucional, siendo 
un aspecto imprescindible en la relación entre el personal y las organizaciones que están 
estrechamente ligados con la motivación. 
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Si el nivel de motivación es elevado, el clima organizacional tiende a ser alto y proporciona 
relaciones de satisfacción, animación, interés y colaboración entre los participantes y si es 
bajo se caracteriza por estados de desinterés, apatía, insatisfacción, en casos extremos se 
convierten en inconformidad y agresividad, lo que repercute en las relaciones 
interpersonales y la productividad empresarial. (Chiavenato, Idalberto, 2001, págs. 119-121) 
 
 
2.1.1. Cultura Corporativa 
 
La cultura corporativa es la personalidad de la organización, es un sistema de valores y de 
opiniones compartidas que interactúan con la gente, las estructuras organizacionales y el sistema de 
control de la institución, para producir normas de comportamiento. La palabra cultura tiene varias 
connotaciones, según Schein “es el nivel más profundo de supuestos y opiniones compartidos por 
los miembros de una organización que operan subconscientemente y que definen la visión que la 
organización tiene de ella misma y de su ambiente”. (Armstrong, Michael, 1991, págs. 11-33) 
 
La cultura corporativa se manifiesta en la conducta organizacional y ejerce una fuerte influencia en 
la organización de la siguiente manera: 
 
 Valores Corporativos.- conceptos de lo que es mejor para la organización y lo que sucederá 
o debería suceder, estos se expresan con referencia a los fines y a los medios. 
 
 Clima Organizacional.- ambiente de trabajo de la organización, tal como es percibida por 
sus miembros, esto encierra el sentir y la manera de reaccionar de la gente frente a las 
características y la calidad de la cultura corporativa y de sus valores. 
 
 Estilo de Gerencia.- forma en que los gerentes se comportan y ejercen la autoridad, pueden 
ser autocráticos o democráticos, duros o blandos, formales o informales. 
 
El Clima Organizacional refleja la influencia ambiental en la motivación de los participantes, por lo 
tanto puede describirse como cualidad o propiedad del ambiente organizacional percibida o 
experimentada por los integrantes de la organización, que influye en su comportamiento. Este clima 
genera la motivación, como factor interno que requiere mayor atención, pues sin un mínimo 
conocimiento es imposible comprender el comportamiento de las personas, además se refiere a las 
propiedades motivacionales del ambiente institucional y a los aspectos de la organización que 
provocan diversos tipos de estimulación en sus integrantes. 
 
Las personas se hallan en un proceso continuo de adaptación a una variedad de situaciones para 
satisfacer sus necesidades y mantener cierto equilibrio individual, tal adaptación no se limita sólo a 
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la satisfacción de necesidades fisiológicas y de seguridad, denominadas vegetativas, sino que 
también incluye la satisfacción de necesidades sociales, de autoestima y de autorrealización, 
denominadas superiores. Como la satisfacción de necesidades superiores depende mucho de otras 
personas, en especial de las que ocupan posiciones de autoridad, es importante comprender la 
naturaleza de la adaptación o desadaptación de los individuos. 
 
La adaptación, como característica de la personalidad, varía de una persona a otra y de un momento 
a otro, esta variación puede representarse como un continuum que va de una adaptación precaria a 
una excelente, de extremo a extremo. Por lo que una buena adaptación significa salud mental y la 
podemos encontrar en personas que se sienten bien consigo mismas y con las demás personas y en 
las que son capaces de enfrentar por sí solas las exigencias de la vida y de las situaciones, lo que se 
refleja claramente en la interrelación personal. 
 
El concepto motivación es utilizado en diferentes sentidos, un motivo es algo que inicia el 
movimiento, la motivación se refiere a lo que hace que la gente actúe o se comporte de 
determinadas maneras, motivar a las personas es señalarles una dirección y dar los pasos necesarios 
para asegurar que lleguen allí, este impulso para actuar puede provocarlo un estímulo externo del 
ambiente o es generado en los procesos mentales del individuo. 
 
La motivación se explica en función de conceptos como fuerzas activas e impulsoras traducidas por 
palabras como deseo y rechazo, el individuo desea poder y rechaza el aislamiento social y las 
amenazas a su autoestima, además la motivación establece una meta determinada, cuya 
consecución representa un gasto de energía para el ser humano.  
 
Con respecto a ello, las personas son diferentes, las necesidades varían de individuo a individuo y 
producen diversos patrones de comportamiento, los valores sociales y la capacidad individual para 
alcanzar los objetivos también son diferentes y cambian con el tiempo. La esencia de una fuerza 
laboral motivada está en la calidad de las relaciones individuales que cada trabajador tiene con sus 
directivos y en la confianza, el respeto y la consideración que sus jefes le demuestran diariamente.  
 
Obtener lo mejor de los empleados es producto del aspecto blando de los niveles superiores, el 
cómo les trata, los inspira y los estimula para que hagan un trabajo óptimo y el apoyo cuando los 
recursos y la orientación que brindan los directivos para que el desempeño excepcional de los 
empleados sea una realidad. 
 
Son importantes el ambiente laboral y la medida en que éste facilita o inhibe el cumplimiento de las 
labores de las personas, por eso se puede establecer la diferencia en cosas tan sencillas como 
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mejorar el aspecto del lugar de trabajo o celebrar una reunión social de los empleados. La esencia 
de una organización juega un papel relevante en la motivación o desmotivación de los empleados, 
la organización puede ser flexible brindando sistemáticamente opciones, recursos y herramientas 
para ayudar a los directivos a estimular a su gente o puede ser burocrática y aferrada a sus políticas, 
creando un ambiente que mina la confianza, el amor propio y la energía de los integrantes. 
 
La acción de motivar es compleja, pero resulta efectiva cuando se comprende el proceso básico de 
motivación, el modelo de necesidad - meta - acción y las influencias de la experiencia y las 
expectativas; saber acerca de los factores que la afectan, el patrón de necesidades que inicia el 
movimiento hacia las metas y las circunstancias en que las necesidades se ven satisfechas e 
insatisfechas. La motivación no puede lograrse creando sentimientos de satisfacción, pues se puede 
generar complacencia e inercia, hay que entender la relación entre la motivación y el desempeño, 
para lo cual existen tres premisas que explican el comportamiento humano:  
 
La primera dice que el comportamiento es causado, existe una causalidad, pues la herencia 
y el ambiente influyen de manera decisiva en el comportamiento de las personas, el cual se 
origina en estímulos internos o externos. La segunda afirma que el comportamiento es 
motivado porque existe una finalidad, no es casual, ni aleatorio, siempre está dirigido hacia 
algún objetivo. Y la tercera manifiesta que el comportamiento está orientado hacia los 
objetivos, porque existe un impulso, un deseo, una tendencia, o en general, motivos del 
comportamiento. (Armstrong, Michael, 1991, págs. 65-85) 
 
 
El desarrollo de la administración necesita adoptar un enfoque abierto que responda a las 
necesidades y exigencias del ambiente interno y externo, recientemente el gobierno y el sector 
privado han comprendido la necesidad de contar con programas de capacitación diseñados 
específicamente para grupos minoritarios y personas vulnerables. Muchas instituciones han 
realizado esfuerzos especiales  para capacitar a estas personas, con el fin de que puedan utilizar 
todo su potencial, al mismo tiempo que contribuyen a los propósitos de la institución.  
 
Los administrativos reconocen que las organizaciones y sus colaboradores salen ganando 
cuando los dos tienen posibilidad de aprender, la institución adquiere trabajadores mejor 
capacitados, de talentos variables y flexibles en sus asignaciones y los empleados adquieren 
destrezas nuevas, aprenden innovadoras maneras de ver el mundo, conocen a sus 
compañeros de trabajo y se relacionan con ellos, el hecho de salir de la rutina es motivador 
y además les permite aprender y superarse dentro de la organización. (Nelson, Bob, 1997, 
págs. 1-71) 
 
 
Para determinar la eficacia de los programas de capacitación, se requieren mediciones con 
estándares y una identificación sistemática de las necesidades y objetivos, que incluyen aumento de 
conocimientos, incremento de aptitudes conducentes a una buena administración, adquisición de 
aptitudes, cambios de comportamiento, mejoramiento del desempeño, logro de metas de la 
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organización, por eso para que la capacitación sea eficaz es importante que los criterios expuestos  
coincidan con los del ambiente laboral. El desarrollo del personal requiere de un enfoque 
situacional en el que los fines, técnicas y métodos de capacitación sean congruentes con los 
valores, normas y características del ambiente. 
 
El tema cultura corporativa u organizacional se debe tratar de un modo formal e informal, 
en la capacitación interna se puede usar el entrenamiento de sensibilidad, grupos T, de 
encuentro o adiestramiento para el liderazgo; programas de conferencias sobre historia, 
propósitos, políticas y relaciones interpersonales; programas universitarios, cursos, 
seminarios, talleres; lecturas e instrucciones en video; simulación de negocios, ejercicios 
experimentales y sistemas expertos. (Koontz, Harold, 1994, págs. 420-430) 
 
 
Es importante capacitar al personal en cuanto al sistema de comunicación organizacional e 
institucionalizarlo como un proceso que permita la sinergia entre los miembros de la organización, 
que sea el eje transversal, cuyo propósito sea establecer y difundir los objetivos de la institución, 
desarrollar planes para la consecución de metas, organizar los recursos disponibles de la entidad, 
seleccionar, desarrollar y evaluar el personal; dirigir, orientar, motivar y crear un ambiente de 
cooperación y finalmente supervisar el nivel de desempeño. 
 
 
2.1.2. Desarrollo Organizacional 
 
El campo del Desarrollo Organizacional, DO, se basa en los conceptos y métodos de las ciencias 
del comportamiento individual y colectivo, estudia la organización como sistema total e integral y 
se compromete a mejorar la eficacia de ésta a largo plazo, mediante intervenciones constructivas en 
todos los procesos y en la estructura de las instituciones públicas o privadas, su definición está 
asociada con los conceptos de cambio y capacidad de adaptación de la organización.  
 
Algunos trabajos de desarrollo organizacional son realizados por consultores externos que no 
forman parte de la institución, pero pueden ser miembros de un grupo de asesoría, otros son 
ejecutados por consultores internos o por especialistas que desarrollan equipos de impulso al 
proceso de cambio. Pero mientras el desarrollo de equipos se relaciona con el cambio individual y 
microscópico, el DO es macroscópico y sistémico, busca transformar las empresas mecanicistas en 
empresas orgánicas, mediante el cambio organizacional, la modificación de la cultura empresarial y 
la compatibilidad de los objetivos institucionales con los individuales.  
 
Los principales objetivos del DO son: 
 
 Aumentar el nivel de confianza y apoyo entre los miembros de la organización. 
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 Aumentar la confrontación de los problemas empresariales en el interior de los grupos y 
entre los grupos y no esconder los problemas. 
 
 Crear un ambiente en que la autoridad que otorga el cargo se incremente por la autoridad 
basada en el conocimiento y la habilidad social. 
 
 Incrementar la apertura de las comunicaciones verticales, laterales y diagonales. 
 
 Incrementar el nivel de entusiasmo y satisfacción personal en la institución. 
 
 Buscar soluciones sinérgicas a los problemas. 
 
 Incrementar las responsabilidades, individual y grupal, en la planeación e implementación. 
 
 
El DO es un esfuerzo integrado de cambio planeado, que incluye la organización como un todo y 
abarca un proceso de tres etapas: 
 
a) Recolección y análisis de datos.- determinación de los datos necesarios y los métodos útiles 
para recolectarlos en la empresa, incluye técnicas y métodos para describir el sistema 
organizacional y las relaciones entre sus elementos o subsistemas, así como los modos de 
identificar problemas y temas importantes.  
 
b) Diagnóstico Organizacional.- del análisis de los datos recogidos se pasa a la interpretación 
y al diagnóstico para identificar preocupaciones y problemas y sus consecuencias, 
establecer prioridades, metas y objetivos, aquí se verifican las estrategias alternativas y los 
planes para implementarlas. 
 
c) Acción de Intervención.- fase planeada de implementación del proceso de DO que sigue a 
la fase de diagnóstico. En la primera se selecciona la intervención más apropiada para 
solucionar un problema organizacional particular y la acción de intervención no es la fase 
final puesto que el DO es continuo. (Chiavenato, Idalberto, 2001, págs. 586-613) 
 
El DO se caracteriza por ser un programa amplio que busca que todas las partes de la organización 
estén bien coordinadas, por su orientación sistémica, en donde todos trabajan en conjunto con 
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eficacia, por el trabajo del agente de cambio que focaliza los problemas reales y busca soluciones, 
utilizando la investigación – acción.  
 
Otras de sus características son el aprendizaje experimental en el ambiente de entrenamiento, los 
procesos grupales como debates, la retroalimentación para fundamentar sus decisiones en datos 
concretos, la orientación situacional dirigida hacia la contingencia y el desarrollo de equipos, 
fomentando la integración. 
 
Las organizaciones actuales se caracterizan por tener relaciones complejas y con un alto grado de 
interdependencia en las actividades, lo cual puede ocasionar fricciones, pues con frecuencia las 
metas de cada uno de los integrantes son incompatibles, en especial cuando éstas compiten entre sí 
por recursos limitados.  
 
Las personas también tienen valores y percepciones diferentes de los asuntos y esto puede ocurrir 
entre el personal en puestos de línea y los de staff, incluso ser ocasionados por el estilo autocrático 
de liderazgo de un superior, puesto que las diferencias de formación educativa y los rangos de 
poder son fuentes potenciales de conflicto. El conflicto es parte de la vida organizacional y puede 
ocurrir entre personas y grupos, se lo considera disfuncional o benéfico porque se puede presentar 
bajo diferentes perspectivas, por esto existen muchas fuentes posibles de conflicto.  
 
El conflicto se puede manejar de varias formas; algunas de ellas se centran en las relaciones 
interpersonales y otras en los cambios estructurales, una manera de hacerle frente al conflicto es 
suavizándolo, insistiendo en las áreas de consenso y en las metas comunes y restando importancia a 
los desacuerdos, otra forma es la imposición, mediante la cual se obliga a aceptar un punto de vista, 
esto ocasionará  resistencia manifiesta o encubierta. 
 
La forma tradicional de hacer frente al conflicto es el compromiso, mediante el cual se acepta en 
parte las exigencias de la otra persona, también se puede intentar cambiar la conducta de las 
personas reasignando a un empleado a otra unidad organizacional, en otras situaciones, los  
conflictos deben ser resueltos por una persona ubicada en un puesto superior de la organización, 
que tenga la autoridad suficiente para decidir sobre un asunto.  
 
Cuando se aplica el enfoque de solución de conflictos organizacionales, las diferencias se enfrentan 
abiertamente y los temas se analizan en la forma más objetiva posible. Hacer frente al conflicto es 
realizar cambios estructurales, lo cual significa modificar e integrar los objetivos de los grupos con 
diferentes puntos de vista, quizá sea necesario cambiar la estructura organizacional y aclarar las 
relaciones de autoridad - responsabilidad.  
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Es posible que sea necesario encontrar nuevas formas de coordinar las actividades o se puedan 
reacomodar las tareas o funciones y los lugares de trabajo, las organizaciones pueden encontrarse 
en estado de equilibrio con fuerzas que impulsan el cambio o que se oponen al mismo e intentan 
mantener su imagen corporativa.  
 
Kurt Lewin expresó este fenómeno en su teoría del campo de fuerza, que sugiere que se mantiene 
el equilibrio mediante las fuerzas impulsoras y las moderadoras, para iniciar el cambio, la tendencia 
que prevalece debe aumentar las fuerzas impulsoras. Por consiguiente en las organizaciones existe 
menos oposición al cambio de políticas, cuando quienes resultan afectados participan en él, para 
ello el proceso incluye tres pasos: descongelamiento, movimiento o cambio y recongelamiento.  
 
1) El descongelamiento, crea la motivación para el cambio, si las personas se sienten 
incómodas con la situación actual pueden advertir la necesidad del cambio. Sin embargo, 
en algunos casos se presenta un problema ético en relación con la legitimidad de crear en 
forma deliberada el descontento que puede iniciar el cambio. 
 
2) El movimiento o cambio, puede ocurrir mediante la asimilación de nueva información, la 
exposición de nuevos conceptos o el desarrollo de una perspectiva diferente.  
 
3) El recongelamiento, el cambio se estabiliza, para que éste sea eficaz debe ser congruente 
con el concepto que la persona tiene de sí misma y de sus valores. Si el cambio es 
incongruente con las actitudes y comportamientos de otros integrantes de la organización, 
existe la posibilidad de que la persona regrese a la conducta anterior, para lo cual se debe 
reforzar la nueva conducta. (Koontz, Harold, 1994, pág. 433) 
 
 
2.1.3.  Auditoría de los Procesos de Comunicación 
 
La auditoría de comunicación es un instrumento de gestión utilizado por las organizaciones que 
permite evaluar los procesos comunicacionales dentro y fuera de las organizaciones, 
periódicamente y de manera sistémica para conocer su situación actual y las consecuencias de las 
actividades institucionales desarrolladas, con el fin de identificar las soluciones técnicas, establecer 
políticas correctivas y fomentar la relación y comunicación interna y externa.  
 
El objetivo principal de una auditoría de comunicación es el mejoramiento de los resultados de la 
organización para lo cual se requiere un diseño y ejecución del estudio y análisis que responda a la 
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necesidad de validación de todos los procesos desarrollados en una institución. Esta revisión evalúa 
y mejora el comportamiento comunicacional en las organizaciones y asegura el cumplimiento de la 
normativa y de las políticas de comunicación en la planificación, para lograr un flujo 
comunicacional óptimo entre el público interno y externo.  
 
Putnam, Garrido y Costa definen a la auditoría de comunicación como “un método de diagnóstico 
del funcionamiento comunicacional de la empresa”, método que tiene por objetivo la indagación y 
reconocimiento de los procesos integrados de comunicación que ocurren en la organización, es 
decir la perspectiva de su reconocimiento, análisis de gestión y procesos de planeación.  
 
Según el investigador Federico Varona Madrid: “Las auditorías de la comunicación han venido a 
llenar el vacío que existía entre la investigación y la aplicación de  resultados de esa investigación 
al mejoramiento de la comunicación organizacional”.  
 
Varios autores coinciden en destacar su importancia, como Carmen Rivera que afirma: " Las 
investigaciones sobre este objeto demuestran dos hechos importantes: uno, que las culturas 
difieren entre organizaciones y otro, que las diferentes culturas organizacionales pueden afectar el 
desempeño de la organización". 
 
La ejecución de una auditoría no es una actividad nueva, su aplicación trae consigo la ampliación 
del ámbito de acción, que antes era exclusivamente dirigido al ámbito financiero, para en la 
actualidad, según Quintana orientarse a “controlar la eficacia de las políticas y los medios que 
utiliza la empresa descubriendo cualquier desviación sobre lo planificado y recomendar las 
medidas adecuadas para corregir o mejorar determinadas actuaciones”.  
 
Varios métodos y formas de sistematización de la investigación y auditorías han trascendido en el 
tiempo como el implementado por la International Communication Association, ICA, organismo 
que agrupó a profesionales y académicos de la década del 50 en Estados Unidos, interesados en 
temas de comunicación humana y que desarrolló el método “communication audit”. Otro método 
nació en Europa en la década del 70 como “modelo de auditoría de la imagen de la empresa”, 
liderado por Joan Costa, a partir del cual surgieron variaciones y aplicaciones en varios ámbitos. 
(Varona, Federico, 1993, pág. 4) 
 
Esto permitió que los conceptos de auditoría se agrupen en tres tendencias: 
 
a) Funcionalistas.- tienden a la evaluación estructural de los sistemas, redes y canales de 
comunicación en la organización. 
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b) Interpretativistas.- tienden a evaluar la comunicación desde la perspectiva de los espacios 
de libertad, desarrollo y creatividad que la organización entrega a los sujetos. 
 
c) Integralistas.- unifican los criterios de evaluación de la comunicación en una perspectiva 
corporativa, provocando mayor conciliación entre los aspectos de mensurabilidad directa e 
indirecta o entre las formas cualitativas y cuantitativas de acercamiento al fenómeno.  
 
Los objetivos de las auditorías de la comunicación varían según la perspectiva, así desde una 
perspectiva funcionalista son los siguientes:  
  
1) Evaluar la estructura interna formal e informal del sistema de comunicación de la 
organización y los diferentes canales de comunicación. 
  
2) Evaluar los sistemas y procesos de comunicación a nivel interpersonal, grupal, 
departamental e interdepartamental. 
 
3) Evaluar los sistemas y procesos de la comunicación externa de la organización con 
aquellas entidades públicas y privadas con las cuales existe interdependencia. 
 
4) Evaluar el papel, la eficiencia y la necesidad de la tecnología de la comunicación. 
 
5) Evaluar el impacto que tienen los procesos de comunicación en la satisfacción en el 
trabajo, en la productividad, en el compromiso organizacional y el trabajo en equipo. 
 
6) Promover cambios en el sistema interno y externo de la comunicación con el propósito 
de tener una organización más productiva y eficiente. 
 
Desde la perspectiva interpretivista el énfasis está más en entender las prácticas de comunicación 
de una organización que en cambiarlas y sus objetivos son: 
 
1) Evaluar el papel de la comunicación en la creación, mantenimiento y desarrollo de la 
cultura de una organización. 
 
2) Evaluar el significado y contenido de las producciones comunicacionales tales como 
conversaciones, historietas, metáforas, ritos, símbolos y artefactos organizacionales. 
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3) Evaluar los procesos de creación y desarrollo de las producciones comunicacionales. 
 
4) Entender la vida organizacional y el papel de la comunicación desde la perspectiva de 
los miembros de la organización. 
 
Desde una perspectiva crítica los objetivos de la auditoría de la comunicación son: 
 
1) Evaluar los procesos de distorsión de diferentes formas de comunicación. 
 
2) Evaluar las técnicas manipulativas de la comunicación.  
 
3) Evaluar los intereses creados que sirven los procesos de distorsión de la comunicación.  
 
4) Promover los cambios necesarios en prácticas de comunicación para eliminar toda forma 
de opresión y manipulación que existen en la organización. (Varona, Federico, 1993, pág. 10) 
 
Algunas instituciones públicas y privadas no alcanzan un óptimo desarrollo estratégico ni 
operativo, por lo que se han visto obligadas a utilizar otro tipo de metodologías, aplicando un 
diagnóstico que permite conocer la identidad corporativa, la planificación estratégica y programas 
de comunicación integrales. Para lograr una gestión eficaz de comunicación se requiere de una 
planificación estratégica que parta de una auditoría de comunicación interna y externa, pues ésta 
nos dará a conocer los procesos de comunicación existentes, el plan de comunicación vigente, los 
medios utilizados, su eficacia y la información generada.  
 
Las actividades de comunicación realizadas por las organizaciones deben evaluarse anualmente 
para garantizar que los públicos internos y externos hayan recibido los mensajes adecuados, para lo 
cual es imprescindible realizar la valoración de todo el programa de comunicación, incluyendo los 
siguientes aspectos: análisis de las actividades de comunicación como boletines, revistas, informes, 
políticas, folletos, anuarios, artículos; entrevistas formales con los trabajadores, directivos 
intermedios y altos ejecutivos y entrevistas informales con líderes comunitarios, directores de 
medios de comunicación, consumidores, distribuidores y personas influyentes en el sector.  
 
Para realizar un diagnóstico es necesario utilizar métodos investigativos y de intervención en las 
instituciones o ejecutar una auditoría que nos permita conocer la continuidad de los procesos, la 
adaptación de la normativa y políticas, el cambio de objetivos y estrategias y la reestructuración 
total o parcial de la organización. “Estas perspectivas técnicas aclaran las tendencias y prismas 
desde los que observan la realidad de la comunicación, valiéndose de instrumentos particulares 
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como las entrevistas, cuestionarios, análisis de redes y mensajes, grupos focales, observación, 
análisis cualitativo y cuantitativo y track”. (Losada, José Carlos, 2004, págs. 73-76) 
 
La auditoría de comunicación es un proceso que debe ser plasmado en una guía, pues es preciso 
consolidarlo y presentarlo a quienes forman parte de la organización, a través de un documento 
aprobado por la autoridad institucional, para que sea aplicado correctamente. “Una guía es la 
recopilación ordenada de los procesos que indican al personal de la Institución las actividades a 
ser cumplidas y la forma como deben ser realizadas, con el fin de ofrecer una descripción concisa 
y clara de las actividades contenidas en cada proceso”. (Cuenca, Joan, 2012, pág. 26) 
 
Al interior de las instituciones públicas, se usan guías o manuales para cada proceso en específico 
con el objeto de establecer una directriz de trabajo oficial, que ponga en práctica el conjunto de 
instrumentos administrativos y establezca la obligatoriedad de uso. La elaboración de la guía 
depende de la información y las necesidades de cada institución, cuando ésta es realizada de forma 
adecuada puede llegar a abarcar los procesos de todas las áreas de la institución, teniendo un 
alcance únicamente limitado por la administración. 
 
Las guías son documentos cambiantes que deben ser revisados periódicamente, pues deben 
adaptarse a las necesidades de la institución y deben ser flexibles a los cambios generados dentro y 
fuera de la organización para mejorar su eficiencia, sin revisión se vuelve obsoleto y no nos sirve 
de herramienta útil que permita el desarrollo de la organización, pues el objetivo de éstas es 
uniformar los criterios y conocimiento de las diferentes áreas de la institución en concordancia con 
la misión, visión y objetivos de la misma.  
 
Las guías pueden ser generales y específicas, las primeras contienen información de aplicación 
general para todos los integrantes de la organización y las segundas están dirigidas a un área o 
proceso en especial, en el presente caso la guía estaría enfocada directamente a la auditoría para los 
procesos de comunicación en instituciones públicas, teniendo como punto de partida el diagnóstico 
realizado a tres instituciones públicas de la provincia de Imbabura en donde se evidenció la 
necesidad de contar con esta herramienta útil de aplicación práctica. 
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CAPITULO III 
 
DIAGNÓSTICO INSTITUCIONAL DE LAS INSTITUCIONES PÚBLICAS 
 
3.1. Instituciones Públicas de Imbabura 
 
Con el fin de conocer la realidad comunicacional de las instituciones públicas se realizó un estudio 
de la normativa legal, la filosofía organizacional y la estructura orgánico funcional de tres entidades 
del sector público en la provincia de Imbabura, lo que nos ha servido como referente para poder 
utilizar algunas técnicas de investigación para extraer un diagnóstico situacional y establecer cuáles 
son sus necesidades y requerimientos en el desarrollo y resultados de cada uno de los planes de 
comunicación ejecutados por las organizaciones. 
  
3.1.1. Gobierno Autónomo Descentralizado de la Provincia de Imbabura 
 
De acuerdo a lo que señala la Constitución de la República y una vez aprobada la Ley Orgánica 
Reformatoria a la Ley Orgánica de Régimen Provincial, el Gobierno Provincial de Imbabura 
constituyó su Consejo, así: Prefecto Ing. Diego García Pozo, viceprefecto Ing. Edgar Benítez, los 
alcaldes de Antonio Ante, Econ. Richard Calderón; de Ibarra, Ing. Jorge Martínez; de Otavalo, el 
Soc. Mario Conejo; de Cotacachi, Lic. Alberto Anrango; de Pimampiro, Crnl. José Daza; de 
Urcuquí, Cap. Nelson Félix y los presidentes de las juntas parroquiales de la Esperanza Ing. Anita 
Carrillo, de Quiroga Sr. Nicolás Gómez, de Pablo Arenas Sr. Norberto Padilla, de Miguel Egas Sr. 
Pacífico Pichamba y de Imbaya Sr. William Chamorro. 
 
Existen cuatro comisiones para cumplimiento del trabajo en la provincia: comisión de mesa, 
comisión de legislación y fiscalización, comisión de planificación y presupuesto y comisión de 
igualdad y género, las mismas que funcionan bajo el liderazgo del prefecto, Ing. Diego García 
Pozo, quien ha implementado un nuevo Modelo de Gestión eficiente, participativo e incluyente, 
bajo líneas estratégicas con el sustento de transparencia y rendición de cuentas:  
 
 Imbabura Productiva 
 Imbabura Solidaria 
 Imbabura Azul 
 Imbabura Ambiental 
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Los esfuerzos para favorecer el mejoramiento de la calidad de vida tienen sustento en una agenda 
de desarrollo sustentable y equitativo, articulada en la dimensión productiva, social, ambiental y 
cultural. Se impulsa la construcción de una economía social y solidaria para dinamizar las 
actividades económicas de los sectores populares, generando mayores opciones de trabajo digno. 
 
MISIÓN: 
 
El Gobierno Provincial de Imbabura es la institución encargada de coordinar, planificar, ejecutar y 
evaluar el Plan de Desarrollo provincial participativo; fortaleciendo la productividad, la vialidad, el 
manejo adecuado de sus recursos naturales y promoviendo la participación ciudadana; a fin de 
mejorar la calidad de vida de sus habitantes.  
 
VISIÓN: 
 
El Gobierno Provincial de Imbabura se consolida como una institución de derecho público, 
autónoma, descentralizada, transparente, eficiente, equitativa, incluyente y solidaria; líder del 
desarrollo económico, social y ambiental provincial. 
 
OBJETIVOS ESTRATEGICOS: 
 
1) Fomentar el desarrollo económico provincial. 
 
2) Consolidar el sistema de transporte y movilidad provincial. 
 
3) Implementar el sistema de gestión ambiental provincial con enfoque intercultural y 
visión de cuenca hidrográfica. 
 
4) Diseñar políticas, planes y programas, tendientes a fortalecer la inclusión social, el 
desarrollo cultural que permitan hacer de Imbabura una provincia equitativa, solidaria 
e intercultural.  
 
5) Generar mecanismos de articulación y lineamientos para la coordinación endógena 
institucional e interinstitucional. 
 
6) Tecnificar los procesos de administración y gestión institucional. (www.imbabura.gob.ec, 
2013) 
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3.1.2. Gobierno Autónomo Descentralizado del Municipio de Ibarra 
 
El Cantón Ibarra se encuentra ubicado políticamente en la provincia de Imbabura, situada en la 
sierra norte del Ecuador entre Pichincha, Carchi y Esmeraldas, tiene una superficie de 1.162.22 
km2, con una densidad de 131.87 hab/km2, 2.604 hab/km2 en el área urbana y 39.91 hab/km2 en el 
área rural.  La zona urbana cubre la superficie de 41.68 km2, la zona rural incluido la periferia de la 
cabecera cantonal cubre la superficie de 1.120.53 km2. Está constituido por cinco parroquias 
urbanas: El Sagrario, San Francisco, Caranqui, Alpachaca y la Dolorosa de Priorato y siete 
parroquias rurales: Ambuquí, Angochagua, la Carolina, la Esperanza, Lita, Salinas y San Antonio. 
 
El Gobierno Autónomo Descentralizado de Ibarra atiende las necesidades colectivas del cantón, 
procurando su bienestar material y contribuyendo al fomento económico y social, para el desarrollo 
físico cuenta con estudios debidamente aprobados y reglamentados mediante ordenanzas.  
 
Los servicios demandan de una mayor asignación de recursos materiales y de personal por 
el crecimiento de la ciudad, su política ha sido la austeridad en cuanto a los gastos generales 
y la mejor utilización de recursos financieros, asignándoles la ejecución de proyectos que 
contribuyan al desarrollo cantonal. Se aplica adecuados sistemas de control para los gastos 
y mejoramiento de los sistemas de recaudación. (Chiriboga, Diego, 2000, págs. 20-61) 
 
 
La Ley de Régimen Municipal, publicada en el Registro Oficial N° 680, del 31 de enero de 1966, 
constituyó el primer cuerpo legal que regulaba la actividad municipal. En la actualidad el Gobierno 
Autónomo Descentralizado de Ibarra planifica, regula, ejecuta, promueve el desarrollo integral 
y entrega servicios a la comunidad, cumpliendo con las competencias que señala la Constitución 
del Ecuador y el Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía y Descentralización, 
COOTAD, bajo un modelo de gestión pública moderna, eficiente, efectiva y económica. 
 
La reforma del Estado incluye una agenda sustantiva que democratiza el sistema político y 
racionaliza la acción de la institucionalidad pública, a través de los ejes de impulso a los procesos 
de descentralización, desconcentración y participación ciudadana, con el fin de acercar el Estado al 
ciudadano e impulsar la efectividad de las acciones de gobierno. Por ello se torna imprescindible  
democratizar la institucionalidad estatal, en especial los gobiernos autónomos descentralizados, 
mediante la incorporación de efectivos mecanismos de participación y control social.  
 
El Código Orgánico de Organización Territorial, Autonomía y Descentralización establece las 
regulaciones específicas de los gobiernos territoriales, definiendo los órganos de gobierno, sus 
fines, composición, funciones, atribuciones y prohibiciones. El COOTAD determina las 
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características que tendrán las funciones ejecutiva, legislativa y de participación ciudadana de cada 
uno de los gobiernos autónomos descentralizados municipales, buscando su equilibrio y armonía. 
 
De esta manera se consolida la figura del gobierno municipal, ratificando su competencia en la 
organización y uso del suelo cantonal dentro de los planes de ordenamiento territorial. Además 
desarrolla un modelo de descentralización obligatoria y progresiva por medio del sistema nacional 
de competencias, la institucionalidad responsable de su administración, las fuentes de 
financiamiento y establecimiento de políticas y mecanismos para compensar los desequilibrios en 
el desarrollo territorial.  
 
El artículo 1 del COOTAD manifiesta lo siguiente: 
 
Este Código establece la organización político - administrativa del Estado ecuatoriano en el 
territorio; el régimen de los diferentes niveles de gobiernos autónomos descentralizados y 
los regímenes especiales, con el fin de garantizar su autonomía política, administrativa y 
financiera. Además, desarrolla un modelo de descentralización obligatoria y progresiva a 
través del sistema nacional de competencias, la institucionalidad responsable de su 
administración, las fuentes de financiamiento y la definición de políticas y mecanismos 
para compensar los desequilibrios en el desarrollo territorial. (Asociación de Municipalidades 
del Ecuador, 2011, págs. 11-28)  
 
 
MISIÓN 
 
El Municipio de Ibarra planifica, regula, ejecuta y promueve el desarrollo integral sostenible del 
cantón, a través de servicios de calidad eficientes y transparentes con la participación activa de la 
ciudadanía socialmente responsable, a fin de lograr el buen vivir. 
 
VISIÓN 
 
Seremos un municipio líder en gestión con responsabilidad social, que garantice equidad, 
honestidad, trabajo y eficiencia porque Ibarra se constituya en un cantón próspero, atractivo e 
incluyente, capital de los servicios y el conocimiento, referente del buen vivir en la región norte del 
Ecuador. 
 
OBJETIVOS GENERALES 
 
El Plan Estratégico del Municipio de Ibarra 2010 - 2014, por una Ibarra hacia el futuro, segura, 
productiva y social, determina cuatro temas estratégicos en base al análisis FODA, fortalezas, 
oportunidades, debilidades y amenazas, así: 
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1) Identidad, Participación y Ciudadanía: Construcción de nueva ciudadanía, multiétnica 
y pluricultural, con participación ciudadana, incrementando la seguridad, la protección 
del medio ambiente, la esperanza y la calidad de vida de los ciudadanos.  
 
2) Recuperación Económica, Desarrollo y Competitividad: Impulsar el crecimiento de la 
economía, a partir del mejoramiento de la competitividad y productividad, facilitando 
la instalación de actividades productivas. 
 
3) Desarrollo Territorial: Orientar el desarrollo físico y ambiental del municipio de forma 
que permita elevar la calidad de vida de sus habitantes, consolidar y desarrollar el 
espacio público de manera equitativa y mejorar la imagen urbana. 
 
4) Desarrollo Institucional: Garantizar una administración municipal con responsabilidad 
social, bajo los principios de eficiencia, eficacia y transparencia, con procesos y 
procedimientos estandarizados. 
 
OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 
1) Construir una ciudad incluyente, solidaria, con la participación de los ibarreños e 
ibarreñas en todos los aspectos de la vida de la ciudad. Auspiciar la igualdad, la 
cohesión y la integración social y territorial, con respeto a los ciudadanos con 
capacidades especiales y de la tercera edad.  
 
2) Aumentar la esperanza y la calidad de vida de la población, a través de un medio 
ambiente sano y sustentable, con acceso equitativo y seguro al agua, aire y suelo.  
 
3) Promover los mecanismos necesarios para que Ibarra sea una ciudad segura, con 
sistemas adecuados de protección de la vida y bienes de las ciudadanas y los 
ciudadanos, prevención de riesgos y protección en caso de desastres, en base a 
mecanismos que incluyan la participación social.  
 
4) Garantizar en coordinación con el Estado el acceso libre a una educación de calidad, en 
un ambiente seguro y confortable, con respeto a las culturas, las tradiciones y las 
etnias, que integre contenidos locales, de manera que se garanticen procesos 
identitarios a largo plazo, así como vincular la educación a los objetivos de desarrollo 
del cantón.  
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5) Consolidar estrategias que integren el deporte, el ejercicio y la recreación como partes 
fundamentales del mejoramiento de calidad de vida de los habitantes del cantón, 
fortaleciendo el uso de los espacios públicos y de encuentro común.  
 
6) Promover el desarrollo de las culturas karanki, imbayacuna, cayambi, natabuela, awá, 
afrochoteña y mestiza, así como de los aportes de los migrantes, a través de 
mecanismos de recuperación de memoria colectiva, difusión de las artes y saberes 
tradicionales, educación en contenidos propios de cada cultura, preservación de valores 
y potenciación de su desarrollo futuro, con respeto, equidad e integración.  
 
7) Promover las artes y la creatividad, en un proceso que contemple la recuperación de 
memoria y difusión cultural como mecanismos coadyuvantes a la creación de 
patrimonios vivos de la cultura de Ibarra y de nuevos imaginarios urbanos para la 
creación de una nueva ciudadanía en la que la cultura sea parte esencial del 
mejoramiento de la calidad de vida. 
 
8) Proyectar a la comunicación como herramienta transversal en los procesos 
participativos, sociales, de salud y medio ambiente, de cultura, educación, deportes y 
recreación, utilizando para el efecto todas las tecnologías para mantener informados a 
los ciudadanos.  
 
POLÍTICAS INSTITUCIONALES  
 
Las políticas institucionales constituyen los lineamientos que guiarán la gestión de la municipalidad 
de Ibarra, para lo cual se centrará la atención hacia la identificación y satisfacción de las 
necesidades del cliente, contribuyente y usuario, de manera que se agregue valor público y se 
excedan las expectativas de los ciudadanos. Las funciones de la gerencia pública de: planificación, 
coordinación, dirección, ejecución, control y evaluación, se enmarcan en las siguientes políticas: 
 
a) Es compromiso de la Municipalidad de Ibarra, cumplir con los requisitos del Sistema de 
Gestión de Calidad por Procesos y proveer los recursos necesarios, para mantener y 
mejorar los servicios de calidad. 
 
b) Todas las unidades administrativas del Municipio de Ibarra, independientemente de su 
jerarquía, realizarán el control de gestión a su nivel, a través de los indicadores de 
eficiencia, eficacia y calidad diseñados para el efecto. 
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c) Se implementará un Sistema de Gestión de talento humano por competencias que garantice 
que nuestro recurso humano es formado y asignado de acuerdo a su perfil profesional, las 
cuales le permitirán cumplir de manera eficaz con sus tareas. 
 
d) Para garantizar las condiciones y ambiente de trabajo adecuado, se cumplirá con el sistema 
de seguridad laboral. 
 
e) Se normará el uso del correo electrónico institucional para la comunicación interna y se 
dotará de todas las seguridades tecnológicas que garanticen su confiabilidad y oportunidad. 
 
f) La comunicación interna permitirá fortalecer la cultura organizacional de la municipalidad 
de Ibarra y su orientación a maximizar los servicios a sus clientes internos y externos. 
(www.ibarra.gob.ec, 2013) 
 
 
3.1.3. Empresa Pública de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I 
 
El 12 de agosto de 1969, el Ilustre Concejo Municipal de Ibarra, presidido por el Alcalde Mayor 
Galo Larrea Torres, tuvo la visión de los problemas que afrontaba la colectividad y amparado en 
los artículos 199 al 208 de la Ley de Régimen Municipal, expidió la Ordenanza de Creación de la 
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I, con personería jurídica 
propia y autonomía administrativa y financiera con todas las atribuciones y deberes que 
correspondían a una institución de esta naturaleza. 
 
Su primer gerente fue el Ing. Ivo Rosero Cueva, profesional que supo satisfacer las expectativas de 
la ciudadanía, desenvolvió su actividad responsablemente, con una correcta y bien planificada 
política. El Ilustre Municipio de Ibarra, brindó a la EMAPA-I el empuje necesario para que la 
capital de la provincia de Imbabura se ponga a la altura de otras ciudades y cuente con una entidad 
especializada que vele por el mantenimiento de los sistemas de agua potable y alcantarillado 
existentes y propenda a la ejecución de nuevas obras en todas las parroquias que pertenecen al 
cantón, solucionando la infraestructura como objetivo institucional fundamental. 
 
Entre las funciones de la EMAPA-I estaba la gran responsabilidad de afrontar el problema sanitario 
del cantón, pero la carencia de un departamento específico y la falta de disponibilidad económica, 
sólo permitió que las obras de agua potable y alcantarillado lleguen a varios sectores, lo que 
representaba el 30 % de las necesidades de la población.  
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Por ello la Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, siguiendo fielmente los 
propósitos para los cuales fue creada, el 31 de diciembre de 1973 instaló el servicio de agua potable 
en 17 de las 18 parroquias e inició la construcción de los sistemas de alcantarillado, según los 
estudios prioritarios de ese momento. 
 
Uno de los aspectos que con más detenimiento ha tratado de llevar adelante la empresa es la 
concienciación del ciudadano ibarreño de que estos servicios no pueden, ni deben ser gratuitos, 
razón por la cual tiene que convertirse en un ente positivo en bien de la comunidad al reconocer 
que las inversiones realizadas tienen que ser recuperables y deben ser mantenidas por medio de 
retribuciones establecidas, a través del cobro de las tarifas, mismas que aseguran la permanencia y 
buen funcionamiento de estos servicios.  
 
Para el año 2012 y cumpliendo con la Constitución del Estado y Ley Orgánica de Empresas 
Públicas, la EMAPA-I se convierte en empresa con personería jurídica de derecho público que 
pertenece al Estado, que cuenta con patrimonio propio y está dotada de autonomía presupuestaria, 
financiera, económica, administrativa y de gestión. 
 
MISION 
 
La EMAPA-I, tiene como finalidad la captación, tratamiento, distribución, producción y venta de 
agua potable y la prestación de los servicios de alcantarillado a la comunidad y parroquias urbanas 
y rurales, garantizando eficiencia y eficacia, con criterio de equidad y justicia, comprometida con 
una concepción ecológica que preserve las cuencas hidrográficas y proteja el medio ambiente  
 
VISION 
 
La EMAPA-I, para el año 2014, será reconocida en el país como una empresa líder por la 
excelencia, responsabilidad social y ambiental en la prestación de sus servicios. Somos una 
empresa, que brinda servicios de agua potable y alcantarillado a la población del cantón Ibarra, 
proyectándose siempre a la satisfacción del cliente. 
 
OBJETIVOS 
 
1) Nuestro objetivo apunta a disponer de un sistema de aguas servidas con el cien por 
ciento de cobertura, así como disponer de un sistema de agua potable que garantice 
cantidad y calidad veinte y cuatro horas de servicio y cien por ciento de cobertura. 
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2) Además, somos una empresa empeñada en implementar el sistema de información 
gerencial integrado en el cien por ciento, así como el de lograr que la administración de 
los recursos económicos y financieros se los realice con el cien por ciento de agilidad y 
transparencia. 
 
POLITICA DE CALIDAD 
 
La EMAPA-I garantiza la satisfacción de los clientes entregando servicios eficientes, a través de un 
equipo humano competente y comprometido. El mejoramiento de procesos y la conformidad de la 
legislación aplicables.  
 
La EMAPA-I ha obtenido la certificación ISO 9001:2008 a la captación, procesamiento, 
distribución, comercialización de agua potable, conducción y descarga de alcantarillado 
para el sector urbano del cantón Ibarra y la Licencia Ambiental para la construcción y 
operación del Plan Maestro de Alcantarillado de Ibarra”. (www.emapaibarra.gob.ec, 2013) 
 
 
3.2. Diagnóstico Institucional 
 
Para obtener el diagnóstico situacional y realizar un análisis real del proceso de comunicación en 
tres instituciones públicas de la provincia de Imbabura se utilizará el método investigativo 
exploratorio - práctico, con el cual será posible obtener datos para realizar el análisis y síntesis de 
las necesidades de comunicación de las organizaciones.  
 
Las técnicas a utilizarse serán la documental, observación directa y entrevistas, lo que servirá para 
extraer un diagnóstico situacional en éstas organizaciones públicas, con el fin de verificar la 
necesidad de diseñar una Guía de Auditoría para los Procesos de Comunicación en Instituciones 
Públicas que se convierta en una herramienta de monitoreo y evaluación de los sistemas 
comunicacionales implementados al interior y exterior. Todo ello se realizó mediante la utilización 
del método investigación - acción, el cual permitió conocer los problemas de comunicación interna 
y externa que fueron corroborados con las respuestas de las entrevistas personalizadas, análisis que 
sirvió de insumo para ejecutar la presente propuesta. 
 
La modernización del país, la desconcentración del Estado y la descentralización con la 
transferencia de competencias y responsabilidades a los gobiernos seccionales se entenderán como 
los procesos de cambio social y político en los cantones y provincias del país. Las funciones 
clásicas de las organizaciones estatales en las provincias han sido las de construir obras de 
infraestructura, administrar, proveer servicios básicos y normar el desarrollo local.  
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Se plantea que las instituciones públicas que brindan servicios acepten los retos del desarrollo, 
donde la planificación pueda ser un instrumento técnico y un proceso político concertado con los 
actores sociales, evidenciando voluntad al cambio en la gestión, actitud positiva hacia la relación 
con la ciudadanía que permita la participación activa de todas las organizaciones dentro del Plan 
Estratégico y Comunicacional.  
 
En los últimos años la provincia de Imbabura ha venido experimentando un acelerado crecimiento 
de su población, se ha consolidado como un importante centro turístico de la zona norte del país, 
concentrado en su capital, la ciudad de Ibarra. El reto es construir una provincia con las 
condiciones adecuadas para su desarrollo en lo económico, social y productivo que brinde 
oportunidades a sus habitantes.  
 
 
3.2.1. Metodología 
 
Para obtener el diagnóstico situacional y realizar un análisis real de los procesos de comunicación 
en las instituciones públicas se utilizará el método investigativo exploratorio - práctico, con el cual 
será posible obtener datos para realizar el análisis y síntesis de las necesidades comunicacionales de 
las organizaciones. Con el fin de establecer los parámetros utilizados presentamos a continuación 
una ficha técnica del estudio que nos permitirá conocer el universo a investigar, la técnica que se 
aplicará y el tamaño muestral, para posteriormente conocer el texto de cada una de las entrevistas 
aplicadas en las tres instituciones públicas de la provincia de Imbabura. 
 
FICHA TÉCNICA DEL ESTUDIO 
 
UNIVERSO A INVESTIGAR: el universo a investigar para el presente estudio está conformado 
por tres instituciones públicas de la provincia de Imbabura: Gobierno Autónomo Descentralizado 
de la Provincia de Imbabura, Gobierno Autónomo Descentralizado del Municipio de Ibarra y 
Empresa Pública de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra.  
 
TÉCNICA DE LA ENTREVISTA: se aplicarán dos guías de entrevistas con preguntas abiertas y 
cerradas, la primera contiene un cuestionario para el nivel gerencial y la segunda un cuestionario 
para el nivel medio de cada una de las instituciones públicas.  
 
EL TAMAÑO MUESTRAL: está basado por la naturaleza de su aplicación, pues son casos 
puntuales y de construcción muestral única, lo que permite contar con tres entrevistas en el nivel 
gerencial y tres en el nivel medio, dándonos un total de seis entrevistas, dos por cada institución. 
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3.2.2. Entrevistas 
 
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE LA PROVINCIA DE IMBABURA 
 
1.- Texto de la entrevista formato 1 al Ing. Diego García, Prefecto de la Provincia de Imbabura. 
 
Nombre: Diego García. 
Cargo: Prefecto de Imbabura. 
Institución a la que representa: Gobierno Provincial de Imbabura. 
Sexo: Masculino. 
Edad: 47 años. 
 
1.- ¿Cómo se gestiona el tema de comunicación interna y externa en su institución?  
 
Primero tenemos un plan de comunicación que año tras año nosotros ejecutamos, el mismo que es 
evaluado y hacemos un seguimiento en función del cumplimiento o no cumplimiento de ese plan 
comunicacional. 
 
2.- ¿Conoce usted o ha escuchado el término Auditoría de la Comunicación? 
 
Sí, es una herramienta que realmente hace un control posterior a toda la ejecución de un plan 
comunicacional, en el caso de que exista un plan comunicacional.  
 
3.- ¿Se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación en esta organización? 
 
No, de los tres últimos años que tengo como administrador del Gobierno Provincial no se ha 
realizado una auditoría comunicacional. 
 
4.- ¿Qué parámetros o medidas se han utilizado para evaluar el trabajo de comunicación? 
 
La evaluación y seguimiento del plan comunicacional, con la información de ello se toma 
decisiones y lógicamente esto también ayuda muchísimo a optimizar los recursos. 
 
5.- ¿Cree que una Auditoría de la Comunicación es necesaria?  
¿Por qué? 
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Siempre es necesario que se haga una auditoría a todos los procesos que se tenga 
institucionalmente, la idea fundamental es que esto sea una herramienta para tomar acciones 
correctivas del plan comunicacional. 
 
6.- ¿Existe la decisión política y administrativa de realizar este tipo de procesos? 
 
Sí, realmente porque es una herramienta, es una carta de navegación porque necesitamos saber si 
está bien o si está mal la ejecución de un plan comunicacional. 
 
7.- ¿Qué le gustaría a usted como autoridad de esta institución conocer a través de una 
Auditoría de la Comunicación? 
 
Primero considero que es importante que se genere el control interno, que se apliquen las normas 
de control en todo lo que es la parte comunicacional para conocer con certeza que las normas de 
control interno se están cumpliendo a cabalidad y en el caso de que no se cumplan, la auditoría nos 
dará recomendaciones para nosotros cumplir a cabalidad esas recomendaciones. 
 
8.- ¿Sería importante para la organización tener una guía que contenga los pasos a seguir 
dentro de una Auditoría de la Comunicación? 
 
Siempre es importante tener una guía, un manual de comunicación, porque eso se constituye en una 
carta de navegación para saber lo que se va a hacer a futuro, si bien es cierto que un plan 
comunicacional puede estar planteado para un año, nosotros ya sabríamos que es lo que se puede 
hacer en el próximo mes y además realizar evaluaciones mensualmente. 
 
9.- ¿Considera usted que la Auditoría de Comunicación debe ser realizada por personal 
interno o externo a la institución?  
¿Por qué? 
 
Considero que primero debe realizarse una auditoría totalmente externa, porque ahí va a primar el 
criterio independiente de un auditor y eso va a dar mayor valor, porque muchas veces la auditoría 
interna puede tener falencias, de pronto por el exceso de confianza con quien lo haga, porque es o 
no es amigo, pero es mejor tener un criterio totalmente independiente y que ese criterio pueda 
cumplirse a cabalidad en función de las recomendaciones que genere la auditoría comunicacional. 
 
10.- ¿Qué importancia tiene este proceso de Auditoría para las instituciones públicas? 
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Yo considero que tiene una alta importancia porque de esa manera nos da la posibilidad de tener 
una herramienta básica para nosotros generar comunicación interna y externa, porque si bien es 
cierto que la comunicación es una herramienta de alta consideración, tanto para el cliente interno 
como para el cliente externo, si no se comunica no se sabe que es lo que se está generando en la 
parte interna de la institución, razón por la cual creo que es menester generar comunicación, 
generar información y esta información debe ser en función de unos procesos y de un plan. 
 
11.- ¿Qué haría usted con los resultados de la Auditoría de Comunicación?  
 
Cumplir realmente las recomendaciones que la auditoría tenga, en el caso de que existan 
recomendaciones, pues cumplirlas a cabalidad porque con eso vamos a tener la posibilidad de 
tomar acciones correctivas para enmendar los errores que se están generando dentro de un plan 
comunicacional. 
 
12.- ¿Considera usted que una Auditoría de Comunicación aportaría para mejorar la 
comunicación interna y externa de la institución? 
 
Totalmente, la auditoría es un control posterior de todas las acciones y de todos los procesos y eso 
va a ser importante para que nosotros tomemos acciones correctivas después de la auditoría 
comunicacional. 
 
13.- ¿Considera usted que una Auditoria de Comunicación establecería un parámetro para 
asignar el presupuesto comunicacional de la institución? 
 
Claro, de la auditoría comunicacional van a salir muchos resultados, de pronto la auditoría 
comunicacional también va a reflejar la optimización de recursos, razón por la cual eso va en 
mejora del presupuesto al optimizar esos recursos, en todo caso es de gran importancia que esta 
auditoría comunicacional tenga una relación directa con el presupuesto.  
 
14.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación evaluaría: 
 
a) la imagen institucional 
b) el clima organizacional 
c) la comunicación interna  
d) la comunicación externa   
e) todas las anteriores    
f) ninguna de ellas    
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E, todas las anteriores, pues evalúa totalmente de forma integral. 
 
15.- ¿Cree usted que este tipo de procesos influyen en el mejoramiento de la Institución? 
¿Por qué? 
 
Totalmente, porque esto nos permite tomar conciencia desde la cabeza de la administración hasta 
todo lo que es los mandos medios, para que asuman una responsabilidad en función de los procesos 
comunicacionales y eso va a permitir que ese proceso comunicacional se cumpla a cabalidad en 
función del plan. 
 
 
2.- Texto de la entrevista formato 2 al Lic. David Monge, Director de Comunicación.  
 
Guía de entrevista de Auditoría de Comunicación en el nivel medio. 
Responsable del área de comunicación: Lic. David Monge. 
Director de Comunicación Institucional y Relaciones Públicas del Gobierno Provincial de 
Imbabura. 
Edad: 48 años. 
 
1.- Considera que la gestión de comunicación en su institución es: 
 
     Excelente  ___ 
     Muy buena  ___ 
     Buena  ___ 
     Mala  ___ 
 
Es muy buena. 
 
2.- ¿Conoce usted o ha escuchado el término Auditoría de la Comunicación? 
 
Sí, si he escuchado. 
 
3.- ¿Cree usted que las instituciones públicas requieren de un proceso de Auditoría de la 
Comunicación?  
¿Por qué? 
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Sí, es elemental porque en el proceso se vería verdaderamente un análisis, se haría un seguimiento, 
un monitoreo, una evaluación del trabajo dentro del proceso de comunicación que lleva cada 
institución pública, en este caso el Gobierno Provincial de Imbabura. 
 
4.- ¿Se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación en su organización?  
 
De lo que tengo conocimiento no se ha realizado una auditoría. 
 
            Repregunta: Pero procesos evaluativos? 
 
Esos si se han realizado. 
 
5.- ¿Cree que su institución debe realizar una Auditoría de Comunicación? 
 
Verdaderamente tiene que perseguir ese fin, sí. 
 
6.- ¿Considera usted suficiente el presupuesto asignado a la institución para realizar 
procesos de evaluación internos y externos? 
 
No, son ínfimos, yo creo que se debería destinar un presupuesto sólo para este proceso. 
 
7.- ¿Considera que el personal de comunicación está capacitado para realizar una Auditoría 
de la Comunicación en su organización? 
 
Están capacitados, porque en nuestra área trabajan profesionales de comunicación. 
 
8.- ¿Preferiría usted contratar una firma externa para realizar una Auditoría de 
Comunicación?  
 
Sí, en estos momentos justo estamos trabajando con una consultora para establecer los diferentes 
campos y principalmente en comunicación, conocer cuáles son los procesos que se deben seguir y 
deben guiar a la institución.  
 
9.- ¿Considera usted necesario la creación de una guía de Auditoría de la Comunicación? 
¿Por qué? 
 
Eso es importantísimo porque sería el norte, sería el material o la herramienta en la que nos 
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debamos basar nosotros los comunicadores, en este caso, o cualquier otro departamento al tener 
justo esta herramienta de trabajo. 
 
10.- ¿Qué temas le gustaría conocer a través de una Auditoría de Comunicación? 
 
Bueno es justo lo que nosotros debemos saber en cuanto a presupuestos, en cuanto al impacto, al 
efecto que tengan nuestros mensajes, que sean nuestros públicos internos y externos que nos hagan 
conocer el nivel de impacto institucional. 
 
11.- ¿Qué procesos de comunicación cree usted que necesiten ser evaluados dentro de la 
organización? 
 
Los procesos de comunicación tienen que ser enfocados en lo que realizamos, por ejemplo en el 
manejo de la publicidad. Tenemos otros procesos de la planificación, la organización del proceso de 
la información para los públicos internos y externos, todo lo que tiene que ver con protocolos, todo 
lo que manejamos los comunicadores, incluso el marketing y las herramientas que disponemos. 
 
12.- En caso de necesitar una Auditoría de Comunicación. ¿Cuál cree usted que sería su rol 
al interior de la institución? 
 
Facilitar toda la información que se pueda, entregar los datos en el caso de ser una auditora externa, 
no ser jueces sino ser parte de esta auditoría, es decir prestar toda la ayuda correspondiente para 
que exista verdaderamente este nivel de evaluación de la comunicación en esta institución. 
 
13.- ¿Piensa usted que existe la decisión política y administrativa de realizar este proceso? 
 
Existe hoy, con la administración del ingeniero Diego García Pozo, la decisión política y 
administrativa para que se trabaje en procesos a todo nivel. 
 
14.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación evaluaría: 
 
a) la imagen institucional  
b) el clima organizacional  
c) la comunicación interna   
d) la comunicación externa   
e) todas las anteriores    
f) ninguna de ellas    
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Yo me inclino por todas las anteriores, porque cada una es el engranaje de lo que nosotros 
trabajamos en el desarrollo de la imagen institucional, el crear un ambiente adecuado de trabajo en 
lo organizacional y por supuesto tener a nuestros públicos internos y externos satisfechos. 
 
15.- ¿Considera usted que una Auditoría de Comunicación aportaría para mejorar la 
comunicación interna y externa? 
 
Por supuesto, esto nos lleva a ser un termómetro de lo que estamos realizando, dentro de las 
capacidades, dentro de la actitud que debemos poner los departamentos de comunicación, para 
tener satisfechos a nuestros públicos. 
 
 
GOBIERNO AUTONOMO DESCENTRALIZADO DE SAN MIGUEL DE IBARRA 
 
1.- Texto de la entrevista formato 1 a la Ing. Hilda Herrera, Concejo Municipal de Ibarra. 
 
La guía de entrevista para el nivel gerencial o superior de la Municipalidad, el Concejo Municipal.  
Estamos con la Ingeniera Hilda Herrera. 
Concejala del Gobierno Autónomo Descentralizado del cantón Ibarra. 
Edad: 39 años. 
 
1.- ¿Cómo se gestiona el tema de comunicación interna y externa en su institución?  
 
Bueno en la Municipalidad de Ibarra el tema de la comunicación lo hacemos a través de la 
Dirección de Comunicación y a través del Concejo Municipal, sólo lo que significa la asignación 
de los recursos presupuestarios, el resto lo hace la Dirección de Comunicación. 
 
2.- ¿Conoce usted o ha escuchado el término Auditoría de la Comunicación? 
 
No. 
 
3.- ¿Se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación en esta organización? 
 
No. 
 
4.- Entiéndase como Auditoría de la Comunicación al proceso evaluativo y de monitoreo 
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del sistema comunicacional, sea comunicación interna y externa, en cuanto a los medios de 
comunicación y por supuesto con el personal interno. ¿Qué parámetros o medidas se han  
utilizado para evaluar el trabajo de comunicación? 
 
Bueno en realidad desconocemos porque nunca se ha hecho una auditoría y por otro lado el tema 
comunicacional no está muy vinculado al contexto institucional a nivel global, sino solamente a las 
directrices del primer personero municipal. 
 
5.- ¿Cree que una Auditoría de la Comunicación es necesaria? ¿Por qué? 
 
Yo creo que sí, se deberían hacer en todas las instituciones, porque lamentablemente la 
comunicación ahora solamente se ve desde el lado de quien administra o de qué intereses tiene 
quien administra el gobierno local en este caso, pero no del lado de las otras funciones que están 
establecidas en el COOTAD, es decir quien legisla y fiscaliza no tiene comunicación y quien hace 
la participación ciudadana tampoco tiene niveles de comunicación, entonces es solamente para el 
ejecutivo y no para el legislativo, ni el de participación ciudadana. Entonces sí debería hacerse. 
 
6.- ¿Existe la decisión política y administrativa de realizar este tipo de procesos? 
 
No, en ningún rato hemos topado el tema como una problemática municipal, sin embargo de que 
hay expresiones de malestar por el tema comunicacional, por ejemplo la falta de apertura a lo que 
es comunicar desde todos los espacios, para todos en los mismos niveles esto es el ejecutivo, el 
legislativo y la participación ciudadana, pero de todas maneras el gran peso para poder difundir las 
cosas solamente tiene el ejecutivo, los otros poco. 
 
Repregunta.-  ¿Cree usted que existiría en algún momento, si es que habría el 
planteamiento por parte de los concejales, de la ciudadanía o de los funcionarios, la 
decisión política dentro de la municipalidad? 
 
Yo creo que si se quiere transparentar las administraciones municipales debería haber una auditoría 
comunicacional de ley, o sea debería establecerse al inicio para ver cómo está el ambiente 
organizacional cuando uno recibe la administración municipal, cuáles son las expectativas también 
de la gente que trabaja adentro y cuáles son las expectativas de afuera, según eso hacerse un 
programa pero que sea global, entonces yo creo que es una necesidad ahora. 
 
7.- ¿Qué le gustaría a usted como autoridad de esta institución conocer a través de una 
Auditoría de la Comunicación? 
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Me gustaría saber por ejemplo que políticas tenemos para comunicar, para dar las respuestas 
inmediatas ante las necesidades de la gente, cómo estamos comunicando lo que se hace desde el 
máximo organismo que es el Concejo Municipal, cómo utilizamos los recursos municipales de 
manera proporcional para los entes, tanto para el Concejo Municipal, para el alcalde y para la gente 
que está de parte de las organizaciones sociales y también evaluar la efectividad de la inversión 
presupuestaria en el tema comunicacional. 
 
8.- ¿Sería importante para la organización tener una guía que contenga los pasos a seguir 
dentro de una Auditoría de la Comunicación? 
 
Yo creo que está herramienta sería fundamental más que nada para poder concientizar al mismo 
Concejo Municipal de que este tipo de auditoría es necesaria, porque a veces pasamos fiscalizando 
otro tipo de cosas, pero pensamos erróneamente que el tema comunicacional es solamente una 
potestad del alcalde. Ahora por la entrevista entiendo que deberíamos ver desde ese punto de vista, 
entonces debería ser una potestad también para la gente que legisla y que fiscaliza, por tanto creo 
que es un instrumento muy válido. 
 
9.- ¿Considera usted que la Auditoría de Comunicación debe ser realizada por personal 
interno o externo a la institución?  
¿Por qué? 
 
Debe ser realizada por personal externo, para mantener transparencia e independencia. 
 
10.- ¿Qué importancia tiene el proceso de Auditoría de Comunicación para las instituciones 
públicas? 
 
Bueno yo creo que podemos permitir una evaluación de lo que significa el clima organizacional por 
un lado, es decir como quienes ejecutan la administración municipal van acorde con lo que piensa 
la gente de afuera, pero también como la gente de adentro se empodera en una propuesta 
programática para que las cosas salgan bien, de lo contrario me parece que por más esfuerzos que 
hagan los gobernantes en llevar adelante una política, si se siente sola y si esa política no es 
acogida, ni siquiera por el personal peor por la gente de afuera, entonces se diría que se puede 
condenar al fracaso de las administraciones. 
 
11.- ¿Qué haría usted con los resultados de la Auditoría de Comunicación?  
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Me parece que lo más interesante de esto sería poner en conocimiento de las realidades al equipo 
de dirección de la municipalidad, a toda la planta directiva, administrativa como al cuerpo 
legislativo y buscar consensos para mejorar la imagen institucional. 
 
Repregunta.-  Al ser el Concejo Municipal la máxima autoridad dentro de lo que es el 
Gobierno Autónomo Descentralizado cómo se ejercería justamente estos resultados o qué 
harían ustedes, porque la mano ejecutora dentro de la Municipalidad es el alcalde. ¿Qué 
decisión tendrían ustedes como Concejo Municipal? 
 
Yo creo que sin embargo de cualquier intención que pueda haber como Concejo Municipal siempre 
primará el tema político, es decir si hay intencionalidad de una mayoría política podría darse paso a 
la auditoría y a enmendarse cosas que van en pro y en contra de la comunicación, es decir seguirá 
siendo un tema eminentemente político al igual que en el resto del país. Y del otro lado me parece 
que lo que podemos hacer es que si alguien tiene conciencia del poder que tiene la comunicación, 
la auditoría debería servir para reconsiderar las debilidades que existen en la institución y en la 
administración y establecer parámetros de negociación para democratizar las instituciones. 
 
12.- ¿Considera usted que una Auditoría de Comunicación aportaría para mejorar la 
comunicación interna y externa de la institución? 
 
Efectivamente, yo creo que esa debería ser la tarea y el gran objetivo de una auditoría de 
comunicación y también mejorar los niveles de gobernabilidad y de democracia en la institución, 
pero también hacia afuera, porque de lo contrario, si solamente le dejamos el nivel comunicacional 
para adentro, creo que seguiríamos siendo ciegos y sordos frente a lo que el pueblo habla. 
 
13.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación establecería un parámetro para 
asignar el presupuesto comunicacional de la institución? 
 
Efectivamente, la auditoría contribuiría a corregir errores y a mejorar la planificación de 
comunicación institucional. 
 
14.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación evaluaría: 
 
a) la imagen institucional    
b) el clima organizacional    
c) la comunicación interna   
d) la comunicación externa   
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e) todas las anteriores    
f) ninguna de ellas    
 
Todas las anteriores.  
 
15.- ¿Cree usted que este tipo de procesos influyen en el mejoramiento de la Institución? 
 
Definitivamente, yo creo que si alguien quiere mejorar de verdad una institución y se propone 
hacer una auditoría en los parámetros de este estudio, definitivamente mejoraría la institución, 
mejoraría también la gestión de la persona que está al frente de una organización, porque eso 
significa darle otra cara a lo que está haciendo. 
 
 
2.- Texto de la entrevista  formato 2 al Lic. Fausto Romero, Director de Comunicación. 
 
Guía de entrevistas para el nivel medio, responsable del área de comunicación. 
Sus datos informativos: Fausto Romero, Comunicador social. 
Director del Departamento de Comunicación Social y Relaciones Públicas del Gobierno Autónomo 
Descentralizado Municipal de San Miguel de Ibarra.  
Su edad: 52 años. 
 
1.- Considera que la gestión de comunicación en su institución es: 
 
     Excelente  ___ 
     Muy buena  ___ 
     Buena  ___ 
     Mala  ___ 
 
Bueno particularmente yo creo que es muy buena, sin embargo es necesario conocer el criterio de 
personajes o actores externos que pueden ser los que mejor pueden abalizar si está bien, está mal o 
hace falta ajustar ciertas políticas comunicacionales al interior de la institución, en todo caso yo 
creo que está muy bien. 
 
2.- ¿Conoce usted o ha escuchado el término Auditoría de la Comunicación? 
 
Como auditoría de la comunicación no he escuchado nunca, pero el nuevo marco legal que nos rige 
a los ecuatorianos ahora nos marca seguir los lineamientos del COOTAD y los comportamientos y 
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direccionalidades que tienen las instituciones públicas, especialmente los gobiernos 
descentralizados. Nosotros ahora nos regimos por el COOTAD y es el que exige una mayor 
fiscalización, mayor supervisión y control de las actividades y del gasto de la inversión pública. 
 
3.- ¿Cree usted que las instituciones públicas requieren de un proceso de Auditoría de la 
Comunicación?  
 
De hecho sí, lo que tiene que ver con dineros del Estado todos tenemos la obligación de rendir 
cuentas, por eso es que la auditoría le va a permitir definir al Estado si la inversión que está 
haciendo en temas comunicacionales le sirve o no, es beneficioso o no es beneficioso o cumple con 
la misión y con la visión que el Estado requiere de las instituciones públicas. 
 
4.- ¿Se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación dentro de esta 
organización?  
 
Bueno aquí en la municipalidad cada director tenemos la obligación de trimestralmente hacer una 
evaluación del cumplimiento de lo planificado dentro del plan operativo anual y dentro del plan 
anual de contratación pública, entonces la auditoría si se realiza aquí en la municipalidad, pero 
también es parte del cumplimiento de las obligaciones de los funcionarios públicos con el Estado. 
 
5.- ¿Cree que su institución entonces debe realizar una Auditoría de Comunicación? 
 
Claro, permanentemente porque son dineros que pertenecen a la ciudadanía, que pertenecen al 
pueblo ecuatoriano y como funcionarios o servidores públicos tenemos la obligación de rendir 
cuentas y de ver si estamos realmente cumpliendo con lo que se nos ha encargado. 
 
6.- ¿Considera usted suficiente el presupuesto asignado a la institución para realizar 
procesos de evaluación internos y externos? 
 
De hecho los presupuestos nunca serán suficientes para hacer las actividades, sin embargo tenemos 
previsto en la planificación anual ciertos rubros para comunicación social, para hacer evaluaciones, 
capacitaciones y generar ciertas piezas comunicacionales que nos permitan hacer un trabajo 
adecuado, sin embargo los presupuestos no alcanzan siempre, pero si es necesario tener por lo 
menos un presupuesto establecido anualmente que le permita realizar ciertos trabajos. 
 
7.- ¿Considera que el personal de comunicación está capacitado para realizar una Auditoría 
de la Comunicación dentro de esta organización? 
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No, estimo que se deba entrar en un proceso de capacitación sobre este tema para manejar 
herramientas técnicas sobre el cumplimiento o no de obligaciones frente a los encargos públicos. 
 
8.- ¿Preferiría usted contratar una firma externa para realizar una Auditoría de 
Comunicación?  
 
De hecho sí, siempre es bueno recibir los asesoramientos externos porque desde afuera se pueden 
ver mejor las deficiencias y se pueden ir ajustando las políticas que uno tiene establecidas en las 
acciones y gestiones diarias. 
 
9.- ¿Considera usted necesario la creación de una guía de Auditoría de la Comunicación? 
¿Por qué? 
 
Si sería bueno, porque esto nos ayudaría a homogeneizar el trabajo de cada funcionario y también 
un poco determinar las funciones específicas que cada empleado y cada funcionario tiene. 
 
10.- ¿Qué temas le gustaría conocer a través de una Auditoría de Comunicación? 
 
El comportamiento, si los mensajes comunicacionales que nosotros estamos emitiendo están 
resultando en la ciudadanía o en nuestros clientes directos, que en este caso es la ciudadanía, es 
decir los ibarreños. 
 
11.- ¿Qué procesos de comunicación cree usted que necesiten ser evaluados dentro de la 
organización? 
 
El tema del manejo de comunicación interna es el que más me preocupa aquí a nivel interno. 
 
12.- En caso de necesitar una Auditoría de Comunicación. ¿Cuál cree usted que sería su rol 
al interior de la institución? 
 
Dirigir, me encantaría dirigir todo el proceso, inclusive para poder definir ciertas estrategias que yo 
pueda aplicar durante mi permanencia aquí en la institución. 
 
13.- ¿Piensa usted que existe la decisión política y administrativa de realizar este tipo de 
procesos? 
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De hecho sí, tenemos una buena relación con la autoridad máxima, hay una buena comunicación 
directa entre el departamento y la autoridad y yo creo que si existe la decisión. 
 
14.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación evaluaría: 
 
a) la imagen institucional     
b) el clima organizacional    
c) la comunicación interna   
d) la comunicación externa   
e) todas las anteriores    
f) ninguna de ellas    
 
Todas las anteriores. 
 
15.- ¿Considera usted que una Auditoría de Comunicación aportaría para mejorar la 
comunicación interna y externa? 
 
Claro, como auditoría nosotros podríamos conocer que es lo que nos está faltando hacer, que es lo 
que podríamos hacer o que es lo que no deberíamos hacer y yo creo que la auditoría nos permitiría 
a nosotros definir ciertas herramientas que permitan lograr los objetivos de las autoridades y de las 
instituciones. 
 
 
EMPRESA PÚBLICA DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE IBARRA  
 
1.- Texto de la entrevista formato 1 al Mba. Patricio Aguirre, Gerente General. 
 
Guía de entrevista de Auditoría de la Comunicación en el nivel gerencial. 
Su nombre: Patricio Aguirre. 
Su cargo: Gerente General de la Empresa de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra. 
Sexo: Masculino  
Edad: 53 años. 
 
1.- ¿Cómo se gestiona el tema de comunicación interna y externa en su institución?  
 
En la actualidad tenemos la unidad que es de Imagen Corporativa y que se ha creado fusionándole 
con la que antes existía de Comunicación Social, con esto pretendemos o pretendíamos lograr a 
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más de la comunicación que tenemos hacia afuera, lograr una imagen de la empresa o posicionar la 
imagen de la empresa fuera de ella, internamente es correos internos solamente. 
 
2.- ¿Conoce usted o ha escuchado el término Auditoría de la Comunicación? 
 
Sinceramente no lo había escuchado nunca. 
 
3.- ¿Se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación en esta organización?  
 
Sí, entendiéndose como un proceso evaluativo de cada uno de los sistemas de la comunicación, por 
ejemplo la comunicación interna, la comunicación externa, clima organizacional e imagen 
corporativa. La empresa en parte ha ido trabajando en este tema, hemos hecho cierto tipo de 
evaluaciones al final del año o trimestralmente, dependiendo la necesidad en función de ver que tan 
bueno fue el resultado de alguna comunicación que enviamos o que nos interesaba como 
institución. Internamente hemos hecho sondeos de cómo se siente el personal, pero eso lo hemos 
manejado desde otro punto de vista, no desde la comunicación, sino más bien desde el punto de 
vista de las relaciones sociales, humanas y del personal dentro de la institución. 
 
Repregunta.-  ¿Cómo Auditoría de Comunicación se ha realizado en la organización? 
 
No, como le indicaba no conozco ese tema, yo personalmente no lo he realizado, sería interesante, 
así que voy a investigar sobre el tema. 
 
4.- ¿Qué parámetros o medidas se han  utilizado para evaluar el trabajo de comunicación? 
 
Básicamente el resultado final que podamos tener, nosotros no hemos logrado llegar a hacer una 
evaluación externa de a cuántos clientes o cuántos ciudadanos de Ibarra llegó nuestra información o 
nuestra publicación con la que queríamos llegar hacia ellos, no tenemos ese dato, no se lo ha 
realizado, más bien se ha pretendido que esa información llegue y suponemos que llegó. 
 
5.- ¿Cree que una Auditoría de la Comunicación es necesaria?  
¿Por qué?   
 
Debería ser una especie de indicador para una gerencia, es muy importante porque se va a saber si 
la estrategia comunicacional utilizada es la adecuada y si no es la adecuada tenemos que cambiarla 
inmediatamente, inclusive hay veces que las imágenes que utilizamos no son muy bien recibidas 
por la comunidad y por lo tanto si es importante saber si llegó o no llegó el mensaje, si la gente se 
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interesó o no se interesó, si lo escuchó, lo vio y finalmente si lo entendió o no lo entendió, porque 
muchas de veces podemos dar información o pretender dar información que es inentendible para la 
comunidad, entonces yo creo que es importantísima esa auditoría. 
 
6.- ¿Existe la decisión política y administrativa de realizar este tipo de procesos? 
 
Yo creo que cualquier administración moderna debería manejar sin ningún recelo el tema de 
indicadores, porque ese es el camino que nos da a conocer si estamos haciendo bien o mal las 
cosas, por lo tanto esta auditoría sería como una evaluación de indicadores o una información de 
indicadores hacia las gerencias, lo cual me parece que es lo más acertado. 
 
7.- ¿Qué le gustaría a usted como autoridad de esta institución conocer a través de una 
Auditoría de la Comunicación? 
 
Si nuestra información está llegando, si los medios utilizados son los adecuados, si es que una vez 
que hemos encontrado el medio adecuado está la gente recibiendo nuestro mensaje, si posiblemente 
los spots, la información que mandamos no es muy agresiva hacia la comunidad y más bien es muy 
amigable, entonces ese tipo de información nos va a permitir a nosotros tener la seguridad de que 
estamos haciendo una comunicación eficaz y eficiente. 
 
8.- ¿Sería importante para la organización tener una guía que contenga los pasos a seguir 
dentro de una Auditoría de la Comunicación? 
 
Sí, es muy importante una guía pero también la capacitación que se pueda dar alrededor de esta 
guía, al final quienes ejecutan son los que nos pueden causar cierto tipo de dificultades en la 
aplicación exacta de esta guía, por lo tanto debe ser con una capacitación, debe hablar de perfiles, 
también de los profesionales que deben estar al frente de esta actividad de comunicación, porque es 
una actividad bastante grande y muy complicada de entender, por lo tanto deben ir de la mano estos 
tres elementos que son: la guía, la capacitación y el perfil de los profesionales a utilizarse. 
 
9.- ¿Considera usted que la Auditoría de Comunicación debe ser realizada por personal 
interno o externo a la institución?  
¿Por qué? 
 
Cuando nosotros tenemos profesionales serios dentro de la institución, es más que suficiente que 
hagan una auditoría, siempre y cuando tengamos el personal de auditoría interna, pero a veces 
también un auditor externo ayuda mucho, porque vienen sin muchos prejuicios, sin conocer a la 
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gente, simplemente vienen a evaluar los productos dados al final, entonces si usted me pone a 
medir yo creo que debería hacerse una auditoría con personal externo. 
 
10.- ¿Qué importancia tiene el proceso de Auditoría de Comunicación para las instituciones 
públicas? 
 
En la actualidad la ley de empresas públicas nos obliga a nosotros a transparentar todos nuestros 
procesos, es decir no debemos guardarnos nada y una auditoría a una empresa pública creo que 
transparentaría mucho más este proceso de la comunicación, no hay que perder de vista que 
estamos en un proceso de mala comunicación, pues hay veces que pretendemos decir algo, lo 
decimos exactamente así y los medios de comunicación lo recogen de diferente manera, entonces si 
nosotros tenemos una forma de comportarnos y de actuar, una guía nos ayudaría con cosas así. La 
auditoría externa va a transparentar lo mismo, entonces las empresas públicas en un momento 
determinado vamos a tener la seguridad que lo que dijimos va a ser transparentado en el medio y va 
a llegar a la gente como queremos, sin esa confusión que a veces hasta a uno mismo lo complica. 
 
11.- ¿Qué haría usted con los resultados de la Auditoría de Comunicación?  
 
Básicamente sería un instrumento de trabajo, eso nos permitiría a nosotros cambiar, dar un giro en 
nuestros procesos, en definitiva eso nos va a decir si estamos bien o estamos mal, entonces eso va a 
ser un instrumento adicional de trabajo para la gerencia. 
 
12.- Considera usted que una Auditoría de Comunicación aportaría para mejorar la 
comunicación interna y externa de la institución? 
 
Definitivamente sí, toda auditoría es una evaluación, una observación a las malas o buenas 
prácticas llevadas en los procesos, a veces llevamos malos procesos, una auditoría nos observa y 
también recomienda y a esa auditoría que ha recomendado el camino hay que seguirla, por lo tanto 
si se transforma esto en un elemento fundamental, la auditoría mejoraría los procesos. 
 
13.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación establecería un parámetro para 
asignar el presupuesto comunicacional de la institución? 
 
Definitivamente, resulta que nosotros podemos estar gastando ingentes recursos o los pocos 
recursos que tenemos en medios de comunicación que no están llegando al objetivo o al mercado 
objetivo que nosotros tenemos, el rato que una auditoría nos vaya delimitando esto, vamos a poder 
tomar decisiones mucho más acertadas sobre este tema. Entonces vamos a poder decir nuestros 
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recursos se los está gastando en la forma que queremos, que es la información a la ciudadanía y no 
gastando recursos simplemente para cumplir un presupuesto, además los presupuestos nos 
permitirán manejarnos de mejor manera, cuando tengamos una auditoría exacta nos va a permitir 
saber en qué medios debemos gastar, cómo debemos gastar y si no lo estamos malgastando. 
 
14.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación evaluaría: 
 
a) la imagen institucional    
b) el clima organizacional    
c) la comunicación interna   
d) la comunicación externa   
e) todas las anteriores    
f) ninguna de ellas    
 
La c y la d, la auditoría nos va a permitir saber todo lo que es información tanto interna como 
externa, el resto de cosas no nos va a permitir esta auditoría, es más saldría de su ámbito de 
aplicación, si queremos aplicarlo al clima organizacional existen otros instrumentos, esta auditoría 
nos podría ayudar exclusivamente para lo que es información interna y externa de la organización. 
 
15.- Cree usted que este tipo de procesos influyen en el mejoramiento de la Institución? 
 
Todo proceso nuevo, todo proceso de cambio, todo proceso de mejora va influir directamente en la 
organización, también es importante determinar que todo saldrá de la decisión política que tenga la 
máxima autoridad, en hacerlo o no hacerlo y una vez que se lo empiece hacer, hay que tener una 
continuidad para que la efectividad sea la correcta. 
 
 
2.- Texto de la entrevista formato 2 al Ing. Dario Robby, Director de Comunicación.  
 
Guía de entrevista de Auditoría de la Comunicación en el nivel medio, responsable del área de 
Comunicación. 
Ingeniero Dario Robby, Jefe de Imagen Corporativa Proyección a la comunidad e innovación de la 
Empresa Pública de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra. 
Edad: 36 años. 
 
1.- Considera que la gestión de comunicación en su institución es: 
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     Excelente  ___ 
     Muy buena  ___ 
     Buena  ___ 
     Mala  ___ 
 
Considero que es muy buena. 
 
2.- ¿Conoce usted o ha escuchado el término Auditoría de la Comunicación? 
 
Sí, si lo he escuchado. 
 
3.- ¿Cree usted que las instituciones públicas requieren de un proceso de Auditoría de la 
Comunicación?  
¿Por qué? 
 
Sí, me parece que es muy necesario ya que es un auto evaluador, es un indicador de cómo está el 
proceso de comunicación dentro de la institución. 
 
4.- ¿Se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación en su organización?  
 
En los últimos tiempos no se ha realizado. 
 
5.- ¿Cree que su institución debe realizar una Auditoría de Comunicación? 
 
Sí, me parece que es necesario. 
 
6.- ¿Considera usted suficiente el presupuesto asignado a la institución para realizar 
procesos de evaluación internos y externos? 
 
Pienso que sería mejor si nos asignaran un presupuesto mayor. 
 
7.- ¿Considera que el personal de comunicación está capacitado para realizar una Auditoría 
de la Comunicación en su organización? 
 
Estamos capacitados dentro de este proceso, sin embargo es importante la actualización periódica y 
preparación permanente del personal. 
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8.- ¿Preferiría usted contratar una firma externa para realizar una Auditoría de 
Comunicación?  
 
Dependiendo del tipo de investigación que se va a realizar los parámetros son distintos, pero yo 
creo que si es recomendable también ese punto. 
 
9.- ¿Considera usted necesario la creación de una guía de Auditoría de la Comunicación? 
¿Por qué? 
 
Sí, si es recomendable una guía, es un medidor, es un termómetro que nos indicaría lo que 
queremos investigar, lo que queremos saber, las falencias y los puntos favorables que nosotros 
tenemos como institución y de manera personal. 
 
10.- ¿Qué temas le gustaría conocer a través de una Auditoría de Comunicación? 
 
Bueno la verdad son varios, sin embargo lo que más importaría son el impacto que tenemos con los 
medios, con la ciudadanía, la pronta respuesta y en sí la respuesta, el impacto e imagen que 
podemos tener dentro de la sociedad. 
 
11.- ¿Qué procesos de comunicación cree usted que necesiten ser evaluados dentro de la 
organización? 
 
Los procesos de igual manera son varios, pienso que son importantes los procesos básicos, de 
mayor impacto, de pronta respuesta de la gente, si la comunicación que anhela la recibe y la 
percibe la gente y los medios. 
 
12.- En caso de necesitar una Auditoría de Comunicación. ¿Cuál cree usted que sería su rol 
al interior de la institución? 
 
Bueno el rol es importantísimo porque somos los veedores de que esa información sea la verídica, 
porque es la única forma de que tengamos los resultados que deseamos obtener. 
 
13.- ¿Piensa usted que existe la decisión política y administrativa de realizar este proceso? 
 
Sí totalmente. 
 
14.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación evaluaría: 
 78 
 
a) la imagen institucional     
b) el clima organizacional    
c) la comunicación interna   
d) la comunicación externa   
e) todas las anteriores    
f) ninguna de ellas    
 
C y d, comunicación interna y externa porque las otras dos igual son parámetros diferentes y se 
necesita otro tipo de investigación y otro tipo de parámetros. 
 
15.- ¿Considera usted que una Auditoría de Comunicación aportaría para mejorar la 
comunicación interna y externa? 
 
Sí totalmente. 
 
 
3.2.3. Análisis de Resultados 
 
FORMATO DE ENTREVISTA N° 1 
Nivel Gerencial. 
 
Las entrevistas del formato 1 se aplicaron al nivel gerencial de tres Instituciones Públicas de la 
provincia de Imbabura: Prefecto del Gobierno Autónomo Descentralizado Provincial de Imbabura, 
Concejala del Gobierno Autónomo Descentralizado Municipal de Ibarra y Gerente General de la 
Empresa Pública de Agua Potable y Alcantarillado de Ibarra, EMAPA-I. 
 
En cuanto a la primera pregunta acerca de cómo se gestiona el tema de comunicación interna y 
externa en la institución, los entrevistados dijeron que cuentan con planes de comunicación que son 
ejecutados por las Direcciones de Comunicación y la Unidad de Imagen Corporativa fusionada con 
la de Comunicación Social, respectivamente. 
 
La segunda pregunta sobre si conocen o han escuchado el término Auditoría de la Comunicación, 
las autoridades de las instituciones entrevistadas han manifestado que no, a excepción de una 
persona que dice que la Auditoría de Comunicación es una herramienta que hace un control 
posterior a toda la ejecución de un plan comunicacional. 
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En torno a la tercera pregunta de que si se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación 
en la organización, todos los entrevistados del nivel gerencial han manifestado que no, a pesar de 
que se han realizado evaluaciones trimestrales o anuales. 
 
La cuarta pregunta aborda qué parámetros o medidas se han utilizado para evaluar el trabajo de 
comunicación, para lo cual los entrevistados respondieron que desconocen porque nunca se ha 
realizado una auditoría de comunicación interna ni una evaluación externa por eso no cuentan con 
ese dato, pero un entrevistado respondió que la evaluación y seguimiento del plan comunicacional  
le ha permitido tomar decisiones en su institución. 
 
La quinta pregunta acerca de que una Auditoría de la Comunicación es necesaria, todos 
coincidieron de que es necesario que se haga una auditoría a todos los procesos institucionales y 
que esto sirva de herramienta para tomar acciones correctivas del plan comunicacional, que no sólo 
tenga un enfoque de quien administra el gobierno local, sino desde el legislador, fiscalizador y la 
participación ciudadana, además que debería ser una especie de indicador para una gerencia, pues 
permitiría conocer si la estrategia comunicacional utilizada es la adecuada, caso contrario podrían 
cambiarla inmediatamente. 
 
Sexta pregunta, ¿existe la decisión política y administrativa de realizar este tipo de procesos? para 
el administrador del Gobierno Provincial de Imbabura existe esta decisión política, ya que es él 
quien toma las decisiones, en el caso del GAD Ibarra la concejala dijo que si se quiere transparentar 
las administraciones municipales debería haber una auditoría comunicacional y el gerente de la 
EMAPA-I cree que cualquier administración moderna debería manejar sin ningún recelo el tema de 
indicadores, porque ese es el camino que les haría saber si están haciendo bien o mal las cosas. 
 
En cuanto a la séptima pregunta de qué le gustaría como autoridad de la institución conocer a 
través de una Auditoría de la Comunicación, las respuestas son diversas, por ejemplo el tema de 
control interno, políticas de comunicación, recursos económicos e inversión presupuestaria, 
información generada hacia la ciudadanía y medios de comunicación utilizados. 
 
La octava pregunta es si sería importante para la organización tener una Guía que contenga los 
pasos a seguir dentro de una Auditoría de la Comunicación, para lo cual los entrevistados creen que 
si sería importante, ya que ésta constituiría una carta de navegación de lo que se va a hacer a futuro, 
así como es una herramienta fundamental para poder concientizar a la gente, pero también que va a 
ser muy importante la capacitación que se pueda dar alrededor de esta guía y los perfiles de los 
profesionales que deben estar al frente de esta actividad de comunicación. 
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La pregunta nueve sobre si considera que la Auditoría de Comunicación debe ser realizada por 
personal interno o externo a la institución, los entrevistados respondieron que debería ser realizada 
por personal externo, porque ahí va a primar el criterio independiente de un auditor y es mejor tener 
un criterio totalmente objetivo, además debe ser realizada por personal externo para mantener 
transparencia e independencia, debido a que no existirían prejuicios, ya que no conocen a la gente y 
simplemente evaluarían los productos dados al final. 
  
Frente a la décima pregunta acerca de qué importancia tiene el proceso de Auditoría de 
Comunicación para las instituciones públicas, las autoridades entrevistadas respondieron que tiene 
una alta importancia porque da la posibilidad de tener una herramienta básica para generar 
comunicación interna y externa, además permitiría una evaluación de lo que significa el clima 
organizacional interno, porque en la actualidad la ley obliga a transparentar todos los procesos. 
 
La pregunta once sobre qué haría con los resultados de la Auditoría de Comunicación, los 
entrevistados manifestaron que cumplirían las recomendaciones que la auditoría haga, teniendo la  
posibilidad de tomar acciones correctivas, poner en conocimiento de las realidades al equipo de 
dirección, a la planta administrativa y al cuerpo legislativo y buscar consensos para mejorar la 
imagen institucional.  La auditoría debería servir para reconsiderar las debilidades que existen en la 
institución y en la administración y establecer parámetros de negociación para democratizar las 
instituciones, además este resultado sería un instrumento de trabajo para dar un giro a los procesos. 
 
En la pregunta doce si considera que una Auditoría de Comunicación aportaría para mejorar la 
comunicación interna y externa de la institución, todos los entrevistados dijeron que totalmente, 
pues la auditoría es un control posterior de todas las acciones y de todos los procesos que sirve para 
mejorar los niveles de gobernabilidad y de democracia, además toda auditoría es una evaluación, 
elemento fundamental para mejorar la gestión de comunicación. 
 
La pregunta trece sobre si considera que una Auditoria de Comunicación establecería un parámetro 
para asignar el presupuesto comunicacional de la institución, nos permitió conocer el criterio 
afirmativo de los entrevistados, pues ésta reflejaría la optimización de recursos, lo cual mejora el 
presupuesto, contribuye a corregir errores y mejorar la planificación de comunicación institucional, 
además de ser un indicador de como los recursos institucionales se están gastando.  
 
La pregunta catorce dice considera que una Auditoria de Comunicación evaluaría: a)   la imagen 
institucional, b) el clima organizacional, c) la comunicación interna, d) la comunicación externa, e) 
todas las anteriores, f) ninguna de ellas y dos de las respuestas señalaron que todas las anteriores, 
mientras que la tercera respuesta dijo que la comunicación interna y externa. 
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Finalmente la pregunta quince dice: ¿cree que este tipo de procesos influyen en el mejoramiento de 
la Institución?, recibimos una respuesta unánime porque esto les permitiría tomar conciencia desde 
la administración hasta los mandos medios para asumir una responsabilidad en función de los 
procesos comunicacionales, también mejoraría la institución y la gestión de la persona que está al 
frente de la organización, porque eso significa darle otra cara a lo que se está haciendo, pues todo 
proceso nuevo y de cambio influye directamente en la organización. 
 
 
FORMATO DE ENTREVISTA N° 2. 
Nivel Medio. 
 
Las entrevistas del formato 2 se aplicaron al nivel medio de tres Instituciones Públicas de la 
provincia de Imbabura: Directores del Área de Comunicación del Gobierno Provincial de 
Imbabura, del Gobierno Municipal de Ibarra y de la EMAPA-I. 
 
En la primera pregunta si considera que la gestión de comunicación en su institución es excelente, 
muy buena, buena o mala, los responsables del área de comunicación de las tres instituciones 
públicas respondieron que es muy buena. 
  
La segunda pregunta que dice conoce o ha escuchado el término Auditoría de la Comunicación, dos 
de los tres entrevistados manifiestan que si lo han escuchado y el tercero dice que como auditoría 
de la comunicación específicamente no lo ha escuchado nunca. 
 
En la pregunta tres cree que las instituciones públicas requieren de un proceso de Auditoría de la 
Comunicación, unánimemente responden que sí, porque este análisis haría un seguimiento, un 
monitoreo, una evaluación del trabajo en el proceso de la comunicación que lleva cada institución 
pública, si la inversión que está haciendo en temas comunicacionales le sirve o no, es beneficioso o 
no es beneficioso o cumple con la misión y con la visión institucional y es un auto evaluador, un 
indicador de cómo está el proceso de comunicación dentro de la institución. 
 
La cuarta pregunta acerca de si se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación en su 
organización? Los tres comunicadores manifiestan que no se ha realizado una auditoría de 
comunicación, pero que si se ha evaluado el cumplimiento de lo planificado en esta área.  
 
La quinta pregunta que si cree que su institución debe realizar una Auditoría de Comunicación, los 
entrevistados contestan que si es necesario hacerlo. 
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La pregunta seis sobre si considera suficiente el presupuesto asignado a la institución para realizar 
procesos de evaluación internos y externos, de manera general los responsables del área de 
comunicación dicen que el presupuesto es ínfimo y no es suficiente y que sería mejor si se les 
asignara un presupuesto mayor, exclusivamente para estos procesos. 
 
La séptima pregunta sobre si considera que el personal de comunicación está capacitado para 
realizar una Auditoría de la Comunicación en su organización, los entrevistados nos respondieron 
que están capacitados, porque son profesionales de comunicación, pero que es importante entrar en 
un proceso de capacitación, de actualización y preparación permanentes del personal. 
 
La pregunta ocho dice si preferiría contratar una firma externa para realizar una Auditoría de 
Comunicación, para lo cual respondieron que si es recomendable recibir los asesoramientos 
externos e incluso una de las instituciones está ya trabajando con una consultora. 
  
La novena pregunta acerca de si considera necesario la creación de una guía de Auditoría de la 
Comunicación, todos coinciden que si sería importante y recomendable porque es la herramienta en 
la que se pueden basar para homogeneizar su trabajo y esta guía sería un medidor que les indicaría 
lo que van a investigar, las falencias y puntos favorables de la institución y del personal. 
 
La décima pregunta sobre qué temas le gustaría conocer a través de una Auditoría de 
Comunicación, las respuestas apuntan  a presupuestos, al efecto de los mensajes comunicacionales, 
al comportamiento del público en general y al impacto con medios de comunicación y ciudadanía. 
 
La pregunta once  acerca de qué procesos de comunicación cree que necesiten ser evaluados dentro 
de la organización, respondieron que son: el manejo de la publicidad, procesos de la planificación, 
organización, información para los públicos internos y externos, protocolos, marketing, manejo de 
comunicación interna, externa y de medios. 
 
Pregunta doce, en el caso de necesitar una Auditoría de Comunicación, cuál cree que sería su rol al 
interior de la institución, manifestaron que facilitar toda la información que se requiera, dirigir todo 
el proceso para poder definir ciertas estrategias y realizar el rol de veedores de la información que 
sea la verídica para optimizar los resultados.  
 
La pregunta trece dice si piensa que existe la decisión política y administrativa de realizar este tipo 
de auditoría, para lo cual los responsables de comunicación manifestaron que sí existe la decisión 
política y administrativa para que se trabaje en procesos a todo nivel.  
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La pregunta catorce sobre si considera que una Auditoria de Comunicación evaluaría: a) la imagen 
institucional, b) el clima organizacional, c) la comunicación interna, d) la comunicación externa, e) 
todas las anteriores, f) ninguna de ellas, dos de los tres entrevistados respondieron que todas las 
anteriores, mientras el tercero dijo que evaluaría la comunicación interna y externa.  
 
Finalmente la pregunta quince dice si considera que una Auditoría de Comunicación aportaría para 
mejorar la comunicación interna y externa, los tres comunicadores afirman que sí, pues sería un 
termómetro de su trabajo, conocer que es lo que está fallando y definir ciertas herramientas que 
permitan lograr los objetivos de las autoridades y de las instituciones.   
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CAPÍTULO IV 
 
DISEÑO DE LA PROPUESTA PRÁCTICA 
 
4.1. Guía de Auditoría para los Procesos de Comunicación en Instituciones Públicas 
 
El diseño de la propuesta práctica de la Guía de Auditoría para los Procesos de Comunicación en 
Instituciones Públicas se ha dividido en dos partes, la primera contiene el plan de auditoría y la 
segunda el informe de la misma, presentando así dos productos comunicacionales que son: la guía 
de auditoría de comunicación y el formato para el reporte final, lo cual facilitará realizar el 
procedimiento investigativo de la situación actual de la organización de acuerdo a sus prácticas, 
necesidades, fortalezas y falencias comunicacionales internas y externas y posteriormente ayudará 
a elaborar el documento donde conste el trabajo realizado y los resultados obtenidos. 
 
La Guía de Auditoría de Comunicación proporcionará los pasos a seguir en la realización del 
proceso evaluativo para medir el cumplimiento y resultados del plan de comunicación institucional 
y posteriormente ayudará a realizar el monitoreo permanente, después de aplicar un nuevo modelo 
de gestión de la comunicación en base a las conclusiones y recomendaciones obtenidas en el 
estudio y análisis que se practica dentro de la Auditoría.  
 
 
4.1.1. Índice de la Guía de Auditoría de Comunicación 
 
1. Plan de Auditoría 
1.1.    Objetivos de la auditoría 
1.2.    Plazo 
1.3.    Recursos  
1.4.    Relevamiento de la realidad organizacional 
1.5.    Metodología 
1.6.    Muestreo 
1.7.    Recopilación de datos 
1.8.    Documentación 
1.9.    Técnicas de investigación       
1.9.1. Observación directa 
1.9.2. Encuestas 
1.9.3. Entrevistas 
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1.9.4. Grupos focales 
1.10. Diagnóstico  
1.11. Resultados 
1.12. Conclusiones 
1.13. Recomendaciones 
 
2. Informe de Auditoría 
2.1.    Introducción 
2.2.    Objetivos 
2.3.    Información de la organización 
2.3.1. Descripción de la organización a auditar 
2.3.2. Historia de la organización 
2.3.3. Actividad de la organización 
2.3.4. Servicios que presta 
2.4.    Filosofía Organizacional 
2.4.1. Misión 
2.4.2. Visión 
2.4.3. Principios 
2.4.4. Valores 
2.4.5. Objetivos 
2.5.    Estructura orgánica y funcional 
2.6.    Situación actual  
2.7.    Metodología utilizada 
2.8.    Resultados 
2.9.    Conclusiones 
2.10. Recomendaciones 
 
 
4.1.2. Desarrollo de la Guía de Auditoría de Comunicación 
 
GUIA DE AUDITORIA PARA LOS PROCESOS DE COMUNICACIÓN EN INSTITUCIONES 
PÚBLICAS. 
 
1. PLAN DE AUDITORIA O PROPUESTA  
 
La Auditoría de Comunicación tiene como propósito ofrecer una visión amplia, rigurosa y clara de 
los procesos de comunicación internos y externos y realizar un estudio a fondo de la situación 
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actual de la institución, para lo cual es imprescindible usar una metodología que nos permita 
realizar un diagnóstico profundo que evocará los problemas, aciertos, dificultades y oportunidades 
que puedan hallarse en la Institución.  
 
Una vez recopilada la información, se la analiza y se procede a presentar un informe detallado de la 
Auditoria de Comunicación, el cual incluye ciertas recomendaciones prácticas que pueden ayudar a 
reformular el plan o estrategia de comunicación, si lo hubiere, caso contrario podrá ser elaborado 
en base a las necesidades de la organización. 
 
La Auditoría de Comunicación debe estar enfocada en el análisis de la estructura comunicacional 
interna y externa, con el trazo de un objetivo claro que permita conocer el estado actual de la 
institución y el planteamiento de estrategias, planes, programas y proyectos adecuados, según las 
necesidades específicas, en un plazo determinado, aclarando que este no es el único procedimiento 
que se puede instaurar, sino que dependerá de las características de la organización. 
 
1.1. Objetivos de la auditoría 
 
En este paso se debe establecer qué es lo que se está buscando con la Auditoría de Comunicación, 
definiendo el alcance de la misma, pues en ocasiones por falta de recursos se realizan auditorías 
parciales, sean internas o externas o se dirigen únicamente a ciertos servicios o unidades, pese a 
que lo ideal es realizar una auditoría integral. 
  
El planteamiento de los objetivos se debe realizar de manera conjunta con los directivos de la 
organización, ya que es necesario conocer cuáles son las expectativas que existen y los recursos 
con los que se cuenta y si es posible reflexionar sobre la factibilidad y lo que se piensa hacer con 
los resultados que se obtengan. 
 
1.2. Plazo 
 
Para realizar una Auditoría de Comunicación es preciso establecer plazos mediante cronogramas de 
trabajo para el cumplimiento de cada una de las fases, además se debe indicar el momento en que 
se realizará la entrega de resultados parciales, lo que permitirá al Auditor ir cumpliendo cada uno 
de los pasos de acuerdo a una planificación bien organizada. 
 
Mientras se trabaja en los cronogramas se debe tomar en cuenta la fase de la propuesta de 
Auditoría, la aprobación del plan, el tiempo para la recopilación de información documental y de 
campo, el análisis de resultados y la elaboración del informe final. 
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1.3. Recursos  
 
Con el fin de cumplir con los objetivos propuestos y el tiempo establecido, se debe realizar una 
proyección de cuáles son los recursos que se van a necesitar para la ejecución de la Auditoría de 
Comunicación, aquí es importante realizar un análisis de los recursos humanos, materiales, 
tecnológicos y económicos.  
 
Este análisis se lo debe incluir en la propuesta y entregar conjuntamente con un presupuesto a los 
directivos de la institución, con el objeto de que se pueda organizar de manera adecuada la 
participación del talento humano y autorizar la disponibilidad de los recursos materiales y 
tecnológicos que van a ser utilizados en la Auditoría de Comunicación. 
 
1.4. Relevamiento de la realidad organizacional 
 
El relevamiento de la realidad organizacional se trabaja tomando en cuenta la importancia que tiene 
la institución en el contexto actual, lo que se reforzará con el diagnóstico comunicacional que se 
puede realizar a través del FODA que permite identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades 
y amenazas comunicacionales de la institución. 
 
1.5. Metodología 
 
Se debe definir y plantear la metodología que se utilizará para la recopilación de la información 
documental y de campo, se pueden plantear las técnicas de investigación, que se definirán de 
acuerdo al tiempo, al número de personas que trabajen o tengan relación con la institución u otros 
elementos según la organización. 
 
Se analizará el método de investigación que se va a manejar según las necesidades de cada 
institución, con el fin de adquirir datos relevantes para conocer la situación comunicacional, a 
través de observación directa, grupos focales, entrevistas, encuestas y cuestionarios, lo que servirá 
como base para obtener información certera desde la realidad de la organización. 
 
1.6. Muestreo 
 
El muestreo es la técnica para la selección de una muestra o estimación a partir de una población, 
puede ser aleatorio o de juicio y se lo puede conseguir mediante la aplicación de una fórmula o 
sacando la media aritmética, según los parámetros establecidos. 
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La muestra se la debe obtener de acuerdo a la metodología y a los instrumentos a utilizarse en la 
investigación, con el fin de realizar un sondeo de la situación de la institución, ya que dependiendo 
del número de integrantes se podría contar con todo el personal o se podría trabajar, según un 
muestreo, con personas de distintas áreas, a fin de que aporten con diversos criterios. 
 
1.7.  Recopilación de datos 
 
La recopilación de datos puede ser documental, a través de planes, proyectos, textos y 
sistematizaciones que vayan a aportar información sobre la organización y los procesos de 
comunicación y puede ser de campo, por medio de la información que se levantará con las 
entrevistas, encuestas o grupos focales.  
 
Lo ideal es recopilar primero la información documental, ya que ésta puede convertirse en la base 
para plantear las técnicas de investigación que se utilizarán y que servirán para obtener el 
diagnóstico institucional. 
 
1.8. Documentación 
 
En la recopilación documental es importante empezar con los documentos más grandes como los 
planes de desarrollo, planes estratégicos y reglamentos institucionales, para después profundizar en 
los planes de comunicación, planes de medios, manuales de imagen corporativa y campañas de 
publicidad, dependiendo de la institución se pueden encontrar otros documentos como manuales de 
procedimiento y otros productos comunicacionales, entre ellos: revistas internas y externas, 
volantes, cuñas radiales, spots de televisión, vallas e incluso información escrita en carteleras. 
 
1.9. Técnicas de investigación       
 
Las técnicas de investigación son instrumentos por medio de los cuales se realiza el método, llevan 
el control de los datos y buscan ordenar las etapas de la investigación, aportando instrumentos de 
manejo de información con el fin de obtener conocimientos, entre las técnicas de investigación 
encontramos la observación directa, encuestas, entrevistas y grupos focales. 
 
1.9.1. Observación directa 
 
Este punto es bastante importante y acompaña a toda la investigación, pues la observación directa 
permite captar de manera general el desenvolvimiento comunicacional de la organización y se lo 
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puede realizar de forma directa tomando en cuenta el normal desarrollo de los procesos y sus 
actores en el medio natural, es decir en el trabajo cotidiano, con el fin de obtener información clave 
y resultados concretos que podrán ser parte de un análisis posterior. 
 
1.9.2. Encuestas 
 
De ser necesario se realizan encuestas enfocadas a diversos grupos, con preguntas específicas 
acerca del área comunicacional interna y externa de la organización, a través de la elaboración de 
varios tipos de cuestionarios según los niveles jerárquicos existentes en la institución, pues la 
técnica de la encuesta nos permite obtener información de interés de acuerdo a las preguntas 
planteadas, específicamente enfocando el tema principal. 
 
1.9.3. Entrevistas 
 
Las entrevistas se deben plantear de manera preferencial al nivel de gerencia o dirección, para lo 
cual es importante elaborar una guía de entrevistas para cada grupo jerárquico de la institución, en 
las cuales se establecen preguntas abiertas y cerradas sobre la gestión de comunicación interna y 
externa, todo esto con el objetivo específico de obtener información del tema investigado, a través 
de una conversación planificada con los entrevistados. 
 
En este punto existe una interrelación entre el profesional que realiza la entrevista con las personas 
escogidas para el efecto, lográndose un nexo de comunicación directa, para lo cual es importante 
que se lo pueda tener en un medio magnético o grabación, para luego trascribirlo con la mayor 
fidelidad posible y sin perder ningún dato trascendente en el procesamiento y análisis. 
 
1.9.4. Grupos focales 
 
Con el fin de ampliar la investigación se puede realizar grupos focales y tratar subtemas específicos 
de la gestión de comunicación interna y externa, esta técnica cualitativa o grupo de discusión se la 
puede poner en práctica para conocer las opiniones o actitudes de un público, a través de preguntas 
sobre ciertos temas que las dirige un moderador, brindándonos un aporte desde la percepción de 
quienes son parte de la institución o se consideran actores externos relevantes para la organización. 
 
Estos grupos focales pueden estar formados por varias personas de distintas áreas de la 
organización e incluso por clientes externos o usuarios del servicio, a través de los cuales se puede 
obtener una retroalimentación clara de la práctica comunicacional establecida, se necesita para ello 
grabar las intervenciones del tiempo que dure la sesión, para después analizar esta información. 
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1.10. Diagnóstico  
 
El diagnóstico nos permite conocer toda la información de la institución obtenida por medio del 
análisis de la documentación recopilada y técnicas de campo empleadas como la observación 
directa, entrevistas, encuestas y grupos focales realizados anteriormente. 
 
El análisis FODA es la herramienta estratégica de múltiple aplicación que le permite a la institución 
conocerse a sí misma y su entorno competitivo, a través de sus fortalezas, oportunidades, 
debilidades y amenazas, brindando información necesaria para la implementación de estrategias. 
  
El Plan de Comunicación es una planificación estratégica del proceso, en el que consta el 
planteamiento de objetivos, definición de los públicos a los cuales se pretende llegar y el pronóstico 
del impacto de la información que se prevé entregar, incluye un plan de medios.  
 
1.11. Resultados 
 
En los resultados se debe poner lo que es importante después del análisis de la información y los 
hallazgos de la auditoría, estos resultados se los puede plasmar a través de cuadros estadísticos y 
gráficos que permitan evidenciar lo que se ha encontrado en la investigación realizada. 
 
El análisis de resultados se refiere al cruce de la información que se obtuvo en las encuestas, 
entrevistas y grupos focales realizados a directivos, clientes internos y externos de la institución, 
con el fin de poder contabilizar las respuestas afirmativas y negativas y por otro lado analizar las 
respuestas de las preguntas abiertas para enfocar la realidad de cada una de las organizaciones. 
 
1.12. Conclusiones 
 
Conclusiones son los puntos importantes a los cuales se arriba después de la investigación y 
análisis previos, con el objetivo de poner en consideración temas que posteriormente deben ser 
parte de una planificación sea de reforzamiento o reestructuración.  
 
1.13. Recomendaciones 
 
Las recomendaciones son propuestas que plantea la persona quien realizó la Auditoría de 
Comunicación, con el fin de recomendar o presentar las sugerencias que puedan ser tomadas en 
cuenta para el mejoramiento de la institución en futuros planes, proyectos o cambios estructurales. 
 91 
 
2. INFORME DE AUDITORIA  
 
El Informe de Auditoría de Comunicación es un documento que contiene el reporte escrito de todos 
los datos obtenidos por el responsable del proceso, en el cual consta la información recopilada en la 
investigación, desde la presentación del plan de auditoría, el diagnóstico, análisis y resultados.  
 
Este informe debe contener la información más relevante sobre la institución, las tareas cumplidas 
como parte de la Auditoria de Comunicación, la metodología utilizada, el diagnostico institucional 
los resultados finales, las conclusiones y recomendaciones. 
 
2.1. Introducción  
 
De manera introductoria se justifica la ejecución de la Auditoría de Comunicación en la institución, 
contextualizando los antecedentes y el alcance del documento a presentarse, aquí vamos a exponer 
los motivos que llevó a la institución pública a poner en práctica el proceso de auditoría.  
 
2.2. Objetivos 
 
Se debe citar los objetivos de la Auditoría de Comunicación, incluyendo los objetivos generales y 
específicos, es decir lo que la organización busca al ejecutar el estudio y análisis. 
 
2.3. Información de la organización 
 
Se debe incluir la información más relevante a nivel institucional como la historia e importancia de 
la organización, actividad y servicios que presta, filosofía organizacional, estructura orgánica y 
funcional, plan comunicacional, entre otros aspectos informativos de la entidad. 
 
2.3.1. Descripción de la organización a auditar 
 
Es importante describir detalladamente a la institución pública que fue parte de la Auditoría para 
los Procesos de Comunicación, redactamos las generalidades de la institución en su parte 
organizativa, es decir su razón social, el tipo de institución pública a la que pertenece, la actividad 
que realiza, los servicios que presta, su función legal y social. 
 
2.3.2. Historia de la organización 
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Aquí se recoge la historia de la organización desde su origen, es decir fechas y acontecimientos 
trascendentales, incluido el marco legal de su creación, el cuándo, el por qué y el para qué del 
establecimiento de la institución, con el objeto de que se convierta en un antecedente de su 
existencia y se detalla cronológicamente la labor que ha venido cumpliendo hasta este momento. 
 
2.3.3. Actividad de la organización 
 
De manera más explícita, se manifiesta las actividades específicas que realiza la organización sea 
de prestación de bienes o servicios, enmarcada en su ámbito de aplicación práctica y legal, en 
especial para dar a conocer cuáles son las acciones que realiza la institución y hacia donde está 
encaminada su labor, sea social, económica, cultural, entre otras. 
 
2.3.4. Servicios que presta 
 
Servicios son las actividades que permiten la satisfacción de las necesidades de los clientes o 
usuarios, según las características de la institución, para lo cual se realiza una lista descriptiva de 
todos los servicios que presta la institución a la ciudadanía, por ejemplo servicios básicos, agua 
potable, alcantarillado, construcción de vías, mantenimiento de parques y jardines y que para 
mayor conocimiento y difusión se detalla en los manuales de procedimientos existentes. 
 
2.4. Filosofía Organizacional 
 
La Filosofía Organizacional está enfocada en los instrumentos que se utilizan para alcanzar los 
objetivos de la institución, esta información generalmente se la encuentra en el Plan Estratégico de 
cada organización y es la misión, visión, principios, valores y objetivos de la institución. 
 
2.4.1. Misión 
 
Se debe hacer constar textualmente la misión institucional o fin de su creación, que se reduce en 
manifestar lo que es la organización en el presente, pues ésta es la razón perenne de su existencia. 
 
2.4.2. Visión 
 
También se debe hacer constar textualmente la visión institucional o el objetivo que persigue la 
entidad, que significa lo que la organización espera ser en el corto, mediano y largo plazos, de 
acuerdo a la planificación estratégica, siendo ésta la proyección de un futuro deseado que se 
expresa en su redacción en tiempo presente. 
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2.4.3. Principios 
 
Los principios son las leyes o reglas con los que se identifica la organización y que se los presenta 
en el plan estratégico, con el fin de dar cumplimiento a los mismos a través de su caracterización, 
éstos permiten definir las pautas de conducta dentro y fuera de la institución. 
 
2.4.4. Valores 
 
Los valores son las cualidades de la institución como sujeto y son las reglas maestras que rigen el 
comportamiento de la institución, como un sistema de creencias propio de la organización, algunas 
instituciones públicas cuentan con una lista de valores dentro de su plan estratégico. 
 
2.4.5. Objetivos 
 
Los objetivos nos permiten conocer los resultados que la organización pretende alcanzar, hacia 
dónde se proyecta, por ello es importante plasmar los objetivos de la institución, sean estos 
generales o específicos, según la realidad de cada entidad. 
 
2.5. Estructura orgánica y funcional 
 
La estructura orgánica y funcional es la división de las diferentes unidades que conforman la 
institución, para lo cual se puede incluir el organigrama, que es la representación gráfica de la 
estructura orgánica interna que refleja esquemáticamente la posición de las áreas que integran la 
organización, niveles jerárquicos, líneas de autoridad y de asesoría y que va acompañada de la 
estructura funcional que define cada una de las funciones que cumplen los integrantes de la 
institución de acuerdo a sus responsabilidades y capacidades. 
 
2.6. Situación actual 
  
Es una visión del lugar estratégico que ocupa la institución en el contexto actual, para lo cual se 
debe hacer un breve resumen de la situación de la organización en su entorno político, económico y 
comunicacional. Para enmarcar la realidad institucional es preciso analizar el estado de la 
organización, en el ámbito administrativo, financiero y político desde el punto de vista 
organizacional y de la ciudadanía, a través de sus usuarios y medios de comunicación. 
 
2.7. Metodología utilizada 
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Se debe mencionar la metodología utilizada en el proceso de Auditoria de la Comunicación, en 
especial en la fase de diagnóstico institucional, con el fin de dar a conocer las técnicas de 
investigación que fueron útiles para la obtención de datos como la observación directa, encuestas, 
entrevistas y grupos focales.  
 
La muestra de la investigación se puede tomar de un número referencial de integrantes de la 
organización, directivos y responsables del área de comunicación, con el fin de seleccionar y 
aplicar las técnicas de investigación y obtener un resultado objetivo. 
 
2.8. Resultados 
 
En este acápite se informa de manera clara los resultados obtenidos en el transcurso de la Auditoría 
de Comunicación, dando a conocer cuáles son los aciertos y problemas que tiene la organización, 
pues a través de estos resultados se podrá verificar el cumplimiento y la efectividad del plan de 
comunicación implantado por la organización, así como lo que está funcionando estratégicamente y 
lo que necesita una reestructura. 
 
2.9. Conclusiones 
 
Aquí se debe plantear las conclusiones obtenidas a lo largo de la ejecución de la Auditoría de 
Comunicación, que serán los puntos más importantes encontrados en la investigación, el 
diagnóstico y el análisis, lo cual permitirá verificar el cumplimiento de la planificación institucional 
en relación al tema de comunicación y los resultados obtenidos. 
  
2.10. Recomendaciones 
 
Como parte final del informe se presenta las recomendaciones de acuerdo a las conclusiones 
extraídas en la Auditoría de Comunicación, como sugerencias del auditor que pueden ser tomadas 
en cuenta por los directivos de la organización para mejorar el proceso de comunicación. 
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CAPÍTULO V 
 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
  
5.1. Conclusiones  
 
 La planificación estratégica de las Instituciones Públicas no ha incluido un sistema de 
evaluación y monitoreo de los procesos de comunicación, que les permita conocer la 
situación real de su accionar, razón por la cual carecen de métodos para monitorear y 
evaluar las estrategias y planes de comunicación. 
 
 Los procesos de comunicación interna y externa en las tres Instituciones Públicas de la 
provincia de Imbabura se realizan de manera aislada y no obedecen al Plan de 
Comunicación que han propuesto cada una de las organizaciones, debido a la influencia 
política, social y mediática existentes.  
 
 La ausencia de políticas de comunicación en las Instituciones Públicas genera un clima 
organizacional poco adecuado para la transmisión de información al interior de las 
instituciones e interfiere en  la relación comunicacional con el público externo, afectando 
su imagen institucional. 
 
 En las instituciones públicas hace falta un proceso de Auditoría de Comunicación que 
permita la revisión, control y seguimiento de los procesos de comunicación, lo que ha 
afectado el cumplimiento de los objetivos cualitativos y cuantitativos de la organización.    
 
 Las Instituciones Públicas de Imbabura carecen de una guía que les permita realizar una 
Auditoría de los Procesos de Comunicación, a fin de evaluar el óptimo desarrollo de la 
comunicación dentro y fuera de la organización. 
 
 Existe falta de integralidad en los procesos de comunicación que ejecutan las instituciones 
públicas, pues trabajan solamente para el público externo y con enfoque publicitario. 
 
 En el sector público existe falta de conocimiento de lo que implica una Auditoría de 
Comunicación y a su vez la necesidad política y de gestión para ponerla en práctica. 
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5.2. Recomendaciones 
 
 Implementar dentro del plan estratégico de cada una de las Instituciones Públicas un 
sistema de evaluación, seguimiento y monitoreo de los procesos de comunicación, a fin de 
que se puedan conocer los resultados obtenidos en la gestión de comunicación y su 
retroalimentación. 
 
 Incorporar en el Plan de Comunicación de cada una de las Instituciones Públicas un 
sistema de control y monitoreo de los procesos de comunicación, a fin de que puedan 
conocer los resultados obtenidos en la gestión de comunicación y su retroalimentación, 
acorde a la realidad política, económica, social y mediática, con el fin de cumplir lo 
propuesto y satisfacer las necesidades institucionales de informar y difundir el trabajo que 
realiza y el servicio que presta la entidad en favor de la ciudadanía. 
 
 Realizar procesos de Auditorías de Comunicación en cada una de las Instituciones 
Públicas, con el objetivo de evaluar el desarrollo de los procesos de comunicación, dar 
seguimiento y sostenibilidad a los planes de comunicación y monitorear el cumplimiento 
de las acciones propuestas que transformen el trabajo para el gobierno de turno a un 
enfoque más integral de la gestión institucional. 
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ANEXOS 
 
Anexo 1 
 
FORMATO N° 1:  
GUIA DE ENTREVISTA DE AUDITORIA DE COMUNICACIÓN  
(NIVEL GERENCIAL) 
 
Datos Informativos 
Nombre: _________________ 
Cargo: ___________________ 
Institución a la que representa: ______________ 
Sexo: Masculino (     )   
          Femenino (     )      
Edad: ________ 
 
Cuestionario 
 
1.- ¿Cómo se gestiona el tema de comunicación interna y externa en su institución?  
 
2.- ¿Conoce usted o ha escuchado el término Auditoría de la Comunicación? 
Si ___ 
No ___ 
  
3.- ¿Se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación en esta organización? 
Si ___ 
No ___ 
  
4.- ¿Qué parámetros o medidas se han  utilizado para evaluar el trabajo de comunicación? 
 
5.- ¿Cree que una Auditoría de la Comunicación es necesaria? ¿Por qué? 
 
6.- ¿Existe la decisión política y administrativa de realizar este tipo de procesos? 
 
7.- ¿Qué le gustaría a usted como autoridad de esta institución conocer a través de una Auditoría de 
la Comunicación? 
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8.- ¿Sería importante para la organización tener una guía que contenga los pasos a seguir dentro de 
una Auditoría de la Comunicación? 
 
9.- ¿Considera usted que la Auditoría de Comunicación debe ser realizada por personal interno o 
externo a la institución? ¿Por qué? 
 
10.- ¿Qué importancia tiene el proceso de Auditoría de Comunicación para las instituciones 
públicas? 
 
11.- ¿Qué haría usted con los resultados de la Auditoría de Comunicación?  
 
12.- ¿Considera usted que una Auditoría de Comunicación aportaría para mejorar la comunicación 
interna y externa de la institución? 
 
13.- ¿Considera usted que una Auditoria de Comunicación establecería un parámetro para asignar 
el presupuesto comunicacional de la institución? 
 
14.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación evaluaría: 
 la imagen institucional   ___ 
 el clima organizacional   ___ 
 la comunicación interna  ___ 
 la comunicación externa  ___ 
 todas las anteriores   ___ 
 ninguna de ellas   ___ 
 
15.- ¿Cree usted que este tipo de procesos influyen en el mejoramiento de la Institución? 
Si ___ 
No  ___ 
¿Por qué? 
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Anexo 2 
 
FORMATO N° 2:  
GUIA DE ENTREVISTA DE AUDITORIA DE COMUNICACIÓN  
(NIVEL MEDIO, RESPONSABLE DEL AREA) 
 
Datos Informativos 
 
Nombre: _________________ 
Cargo: ___________________ 
Institución a la que representa: ______________ 
Sexo: Masculino (     ) 
          Femenino (     ) 
Edad: ________ 
 
Cuestionario 
 
1.- Considera que la gestión de comunicación en su institución es: 
Excelente ___ 
Muy buena ___ 
Buena  ___ 
Mala  ___ 
 
2.- ¿Conoce usted o ha escuchado el término Auditoría de la Comunicación? 
Si ___ 
No ___ 
 
3.- ¿Cree usted que las instituciones públicas requieren de un proceso de Auditoría de la 
Comunicación? 
Si ___ 
No ___ 
¿Por qué? 
 
4.- ¿Se ha realizado alguna vez una Auditoría de Comunicación en su organización?  
Si ___ 
No ___ 
 102 
 
5.- ¿Cree que su institución debe realizar una Auditoría de Comunicación? 
 
6.- ¿Considera usted suficiente el presupuesto asignado a la institución para realizar procesos de 
evaluación internos y externos? 
 
7.- ¿Considera que el personal de comunicación está capacitado para realizar una Auditoría de la 
Comunicación en su organización? 
  
8.- ¿Preferiría usted contratar una firma externa para realizar una Auditoría de Comunicación?  
 
9.- ¿Considera usted necesario la creación de una guía de Auditoría de la Comunicación? 
Si ___ 
No ___ 
¿Por qué? 
 
10.- ¿Qué temas le gustaría conocer a través de una Auditoría de Comunicación? 
 
11.- ¿Qué procesos de comunicación cree usted que necesiten ser evaluados dentro de la 
organización? 
 
12.- En caso de necesitar una Auditoría de Comunicación. ¿Cuál cree usted que sería su rol al 
interior de la institución? 
 
13.- ¿Piensa usted que existe la decisión política y administrativa de realizar este tipo de procesos? 
 
14.- Considera usted que una Auditoria de Comunicación evaluaría: 
 la imagen institucional   ___ 
 el clima organizacional   ___ 
 la comunicación interna  ___ 
 la comunicación externa  ___ 
 todas las anteriores   ___ 
 ninguna de ellas   ___ 
 
15.- ¿Considera usted que una Auditoría de Comunicación aportaría para mejorar la comunicación 
interna y externa? 
